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Matkailualalla kilpailu asiakkaista on kovaa maailmanlaajuisen kilpailun takia. On helpom-
paa matkustaa kauas ja tietää, millaisia kokemuksia siellä on odotettavissa. Monissa koh-
teissa on ymmärrettävästi paineita erottautumisen suhteen ja halutaan tuottaa asiakkaille 
unohtumattomia kokemuksia. Juuri mielikuvien herättämisellä ja näihin tarpeisiin vastaami-
sella saadaan tyytyväisiä asiakkaita. Lappi itsessään herättää paljon mielikuvia, mutta yri-
tyksillä on silti tarve erottautua muista Lapin alueen matkailukohteista. 
Tarinoiden avulla luodaan vahvoja mielikuvia kohteista ja tarinan toteutumisella kohteessa 
on suuri arvo. Tähän tarinallisella palvelumuotoilulla pyritään vastaamaan. Tarinallinen pal-
velumuotoilu suunnittelee kohteisiin tarinoita sekä jalkauttaa niitä kohteessa eläviksi tari-
noiksi. Tarina välittyy vahvimmin kohteen todella eläessä tarinan kautta. Tutkielmassa käy-
tän aineistona matkailualan yrityksen, Lapin Safareiden, kolmen ravintolakohteen kehitys-
projektia, mutta tarinallinen palvelumuotoilu on mahdollisuus monien muidenkin alojen yri-
tyksille erottautumiseen ja mieleen painumisen tuottamisessa. Tarinallisuus ei ole kuiten-
kaan vain keino erottautumiseen, vaan myös selkeyttämään yrityksen tai kohteen toimintaa. 
Kuten monissa yrityksissä, tutkielmassa pyrin ymmärtämään, millä tavoin asiakastyytyväi-
syyttä voidaan saavuttaa. Kokemuksien sijaan matkailualalla pyritään tuottamaan asiakkaille 
vahvoja elämyksiä. Varsinkin matkailualalla elämyksistä on puhuttu niin paljon, että elä-
mysbisnes nähdään jo kuluneena sanontana. Elämyksillä on merkityksensä ja kokemuksista 
elämyksiin päästään herättämällä emotionaalinen taso ja tuottamalla vahvoja tunnereakti-
oita. 
Lapin elämyskeskuksen osaamiskeskus, LEO, on tutkinut paljon elämyksen syntyä ja siihen 
vaikuttavien elementtien vaikutusta. Elämyskolmion kautta on ymmärrettävää, että motivaa-
tion syntymisen, fyysisten puitteiden ollessa kunnossa, arvioinnin ja positiivisten mielipitei-
den toteutuessa emotionaalinen taso on mahdollinen. Emotionaalisella tasolla merkityksel-
listämme kohdetta ja tunnemme sen vaikuttavan meihin vahvemmin. Elämykset vaikuttavat 
meihin vahvasti ja henkisellä tasolla elämykset muuttavat meidän käsityksiämme maail-
masta. (Tarssanen & Kylänen 2005, 12-13.) 
Tunteiden vaikutusta on tutkittu paljon eri aloilla ja tunteiden herättämiseen pyrkimiseen on 
monia perusteita. Tunteiden kautta luodaan merkityksiä ja mielikuvia. Mielikuvilla luodaan 
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odotuksia tulevasta ja merkityksellistäminen antaa vahvemman tunnereaktion. Tunteet anta-
vat vahvemman vaikutuksen kuin vain järkiperäinen käyttäytyminen. Tunnepitoiset koke-
mukset ovat vahvimmin muistettavia ja reagoimme asioihin aina ensimmäisenä tunteilla. 
(Määttänen 1996; Ben-Ze'ev 2000; Latvala 2005; Perttula 2011.) 
Tunnereaktioiden saavuttamiseen tarinat toimivat hyvänä keinona. Tarinoiden avulla on hel-
pompi omaksua informaatiota, samaistua sekä herättää tunteita ja mielenkiintoa kuin pelk-
kien faktojen avulla. Tarinoiden avulla luomme merkityksiä elämään. Tarinat ovat tapa jä-
sentää todellisuutta ja me kerromme tarinoita kokemuksistamme. Tarinat ovat ihmisille 
luontainen tapa käsitellä asioita. (Jensen 1999; Erkkilä 2008; Rauhala & Vikström 2014.) 
Elämys ei kuitenkaan aina synny sen kokijasta riippuvan ominaisuuden vuoksi, mutta elä-
myksen edellytysten tuottaminen palvelumuotoilun keinoin on kokonaisuuden hallintaa.  
Palvelumuotoilun tavoitteena on käyttäjäkokemuksen vahvistaminen ja palvelun arvon nos-
tamista käyttäjän ehtojen mukaisesti (Battarbee 2004; Viladas 2011). Hyvän käyttäjäkoke-
muksen saavuttamiseksi palveluiden muotoilussa tavoitteina on hyödyllisyyden, käytettä-
vyyden, houkuttelevuuden ja tehokkuuden saavuttaminen ihmiskeskeisellä tavalla, jossa 
keskiössä on asiakaskokemus ja palvelun laatu (Saco & Goncalves 2010). Palvelumuotoi-
lusta ei tulisi erottaa myöskään erotettavuuden luomista ja estetiikka (Klaar 2014). Palvelu-
muotoilu käyttää tarinoita monella tavalla kuten tiedonkeruumenetelmänä, empatiatyöka-
luna ja ymmärrystä lisäävänä työkaluna (Sangiorgi & Meroni 2011). 
Tarinat voivat olla palvelumuotoiluprojektin tärkein osa eli palvelukokemus. Tarinallinen 
palvelumuotoilu on uusi käsite, jonka saralla Anne Kalliomäki, Tarinakoneen tarinallistaja, 
on tehnyt uraa uurtavaa työtä. Tarinat eivät toimikaan enää vain kirjoitettuina tarinoina tai 
palvelumuotoilun työkaluina, vaan tarinat ovat kohteiden taustalla. Tarinat kertovat, miksi 
kohde on olemassa ja mitä se tekee. Tarinallinen palvelumuotoilu antaa asiakkaan palvelu-
kokemukselle alun, keskikohdan ja lopun, jolloin asiakas kokee palvelun aikana draaman 
kaaren. Palvelukokemusta pohtiessa ja miettien, missä palvelun draaman kaaren huippu on, 
voidaan ymmärtää paremmin millaisia tunnereaktioita asiakkaat kohtaa palvelun aikana ja 
miten palvelukokemuksen tulisi rakentua, jotta kohteen tarina välittyy kaikilla aisteilla asi-
akkaalle. (Pine & Gilmore 1999; Kalliomäki 2014.) 
Tarinoiden ja palvelumuotoilun yhdistäminen tällä tavalla on uusi asia ja kärsii vahvasti kä-
sitteiden määrittelemättömyyttä. Englanninkielinen käsite Story-based service design voi-
daan ymmärtää hyvin monella tavalla ja tarinallisen palvelumuotoilun selkeyttäminen on 
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tärkeää. Tarinoiden käyttö on vahvaa matkailussa, viihdesuunnittelussa, elokuvissa sekä pe-
limaailmassa. Näiden oppien käyttäminen palvelumuotoilun menetelmin ja päämääränä ta-
rinallinen kokemus antaa vahvan edellytyksen elämyksen syntymiselle tarinoiden ja tuntei-
den avulla. Tarinallisella palvelumuotoilulla annetaan elämykselle siivet.  
Tarinoiden ja palvelumuotoilun yhdistämisestä on tehty tutkimusta. Ruonala (2011) on tut-
kinut tarinoiden, brändin ja palvelumuotoilun kolminaisuutta. Hän painottaa palvelumuotoi-
lun olevan tapa tuoda esille bränditarinoita moniaistillisuuden kautta. Tarinoita kerrotaan 
kaikesta, mitä matkan aikana tapahtuu ja juuri tunteiden vaikutus on suuri tarinoiden esille 
tulemisessa. Franjicin (2011) mukaan tarinoilla on elähdyttävä vaikutus, jolloin alamme elä-
mään tarinan mukana tunteiden kautta. Matkailija ei ole vain katsoja, vaan hänen pitäisi olla 
kokija. Lisäksi Forss-Anila (2012) on tutkinut, miten palveluiden kehittäminen vaatii tari-
noita ja miten niitä voidaan arvioida SBSD-menetelmän avulla. 
Useimmissa tutkimuksissa aiheesta painotetaan tarinoiden merkitystä ja niiden käyttöä pe-
rustellaan. Forss-Anila (2012) on tuottanut menetelmän yrityksille arvioida tarinan toteutu-
mista kaikkien aistien kautta. Tutkimukseni painottuu tarinallisen palvelumuotoilusuunni-
telman jalkauttamiseen ja tarinallisten muutosten toteuttamiseen kohteissa. Näen, että tut-
kielmani antaa olennaista tietoa vahvistamaan tarinoiden käyttöä palveluissa. 
 1.1. Case Lapin Safarit ja tavoitteet 
 
Tutkimuksen tausta on Lapin Safareiden kanssa tehty palvelumuotoiluprojekti neljään ra-
vintolakohteeseen. Näistä neljästä kohteesta kolme on valikoitunut tutkittaviksi niissä tapah-
tuneiden muutosten kautta. Projektin tarkoitus oli vahvistaa ravintolakohteiden tarinaa ja 
identiteettiä. Projekti toteutettiin keväällä 2014 monialaisen kehitystiimin kanssa. Tiimi si-
sälsi palvelumuotoilijoita, graafisen suunnittelijan sekä sisustussuunnittelijoita. Tältä poh-
jalta projekti tuotti palvelumuotoilu suunnitelman, jossa on panostettu graafiseen ilmeeseen, 
kyltitykseen, työvaatteisiin, sisustukseen sekä palvelupolkuun, jotka pohjautuvat kohteeseen 
tuotettuun tarinaan. 
Kesällä 2014 ravintolakohteissa alkoi tulosten jalkauttaminen käytäntöön. Tutkimuksen ai-
neisto on kerätty keväällä 2015, jolloin kesän muutokset olivat tuttuja kohteiden työnteki-
jöille. Kesällä 2015 kohteisiin on tehty lisää muutoksia tutkimukseen tuotettujen haastatte-
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lujen pohjalta saadun tiedon mukaan. Nämä muutokset eivät kuitenkaan ole mukana tutki-
muksessa, vaan tutkielma painottuu siihen, miten palvelumuotoiluprojektia tulisi lähteä jal-
kauttamaan yrityksessä.  
Tutkielma katsoo muotoilutyön tulosten jalkauttamista yrityksen ja työntekijöiden näkökul-
masta. On kiinnostavaa, millä keinoin tuloksia on lähdetty jalkauttamaan eri kohteissa ja 
miten muutokset ovat toimineet. Työntekijöiden rooli on tärkeä tarinallisen palvelun tuotta-
misessa, joten tutkimuksessa olen pyrkinyt todentamaan, miten työntekijät suhtautuvat tari-
nallisuuteen, tarinoihin ja niiden käyttöön työssään.  
Lapin Safareiden ravintoloiden kehitysprojekti on tutkimuksessa taustamateriaalina, jota 
käytetään vain siltä osin, että kohteiden lähtötilanteen ja muotoilutyön tulosten kautta tuote-
tut muutokset ja tulosten jalkauttaminen kohteissa on ymmärrettävää. En näe tarpeellisena 
tuoda esille muotoiluprosessia yksityiskohtaisesti, käytettyjä menetelmiä tai kunkin tiimiläi-
sen työpanosta. Tutkielma painottuu muotoilutyön tulosten jalkauttamiseen. 
Tutkimuksella on kahdenlainen tarkoitus Lapin Safareille. Ensimmäisenä tavoitteena on 
tuottaa informaatiota, miten tarinat tulevat esille kohteissa muutosten jalkauttamisen jälkeen. 
Toisena tavoitteena on tuottaa yleistettävää tietoa, miten tarinallisuutta voidaan hyödyntää 
muissa kohteissa sekä mitä tarinallisessa muutoksessa tulisi huomioida. Tutkimuksen ylei-
senä tavoitteena on antaa eväitä tarinan näkemiseen, vahvistamiseen, kehittämiseen sekä ar-
viointiin. 
Näiden tavoitteiden pohjalta tutkimuskysymykset ovat: 
Miten tarinallisuus tulee esille matkailukohteissa? 
Miten palvelumuotoilijan tulisi ohjeistaa tarinaelementtien jalkauttaminen kohteisiin? 
Tutkimuksen rajaus perustuu tavoitteista saatavaan hyötyyn Lapin Safareille. Ensimmäisen 
tutkimuskysymyksen kautta perustellaan tarinallisuuden käyttöä palveluissa, tarinallisuuden 
näkymistä muutoksien kautta sekä tarinallisuuden jalkauttamista loppuun asti. Pyrin löytä-
mään tarinallisuuden esiintymistapoja kohteissa, joiden kautta on nähtävissä tarinallisuuden 
esiintymistä asiakkaille. Toisessa tutkimuskysymyksessä annetaan eväitä tehdä jalkautta-





1.2. Tutkimuksen rakenne 
 
Seuraavissa luvuissa käyn läpi tutkimusprosessin. Aloitan menetelmien ja aineistojen esitte-
lyllä, jossa perustelen, miksi olen käyttänyt vertailevaa tapaustutkimusta sekä sisällön ana-
lyysia. Teoria osiossa syvennyn siihen, miten kokemuksista syntyy elämyksiä, miten tunteet 
ja niiden kautta luodut merkitykset vaikuttavat ihmisiin, mikä merkitys tarinoilla on ihmi-
sille, mitä ovat palvelumuotoilun tavoitteet ja millainen palvelumuotoiluprosessi on. Näiden 
avulla selvennän tarinallisen palvelumuotoilun merkitystä ja miksi se on niin vaikuttavaa. 
Nämä kaikki elementit vaikuttavat toisiinsa ja tunteiden merkitys kaikissa on olennainen 
elementti.  
Tämän jälkeen siirryn toteuttamaan vertailevaa tapaustutkimusta. Tutkimuksessa on kolme 
tapausta, kolme kehitettyä ravintolakohdetta, joiden analysoitavana ilmiönä on tarinallisuu-
den jalkauttaminen kohteisiin. Teen kolme analyysia eli tapaustutkimusta, joissa pysyn hy-
vin yksityiskohtaisella kohdetasolla ja käytän aineistona kohteiden työntekijöiden ja kohde-
esimiesten haastatteluja. Tapaustutkimuksilla vastaan ensimmäiseen tutkimuskysymykseen. 
Näiden kolmen analyysin jälkeen teen vertailevaa analyysia tapauksissa ilmenneistä yhte-
neväisyyksistä, jotka ovat nähtävissä selkeästi toistuviksi, sekä kohteiden eroavaisuuksista, 
jotka vaikuttavat taustalla, mutta eivät välttämättä tule esille kohteiden analyysissa. Kohteet 
ovat hyvin erilaisia, vaikka niissä ilmenneet asiat yhtenevätkin osittain. Tämä antaa vertai-
lulle paremman lähtökohdan tarinallisuuden jalkauttamisen osalta. Vertailevassa analyysissa 
pääsen yleisemmälle ja sovellettavammalle tasolle. Strategista näkökulmaa vertailuun tulee, 
koska käytän aineistona tapausten analyysin lisäksi Rauno Posion, Lapin Safarien markki-
nointijohtajan haastattelua sekä Anne Kalliomäen, Tarinakoneen tarinallistajan, asiantuntija 
haastattelua vahvistamaan tulkintaa. Vertailevalla analyysilla vastaan toiseen tutkimuskysy-




 Tutkielman tarkoitus on tuottaa uutta tietoa tarinallisuuden käytöstä palvelumuotoilussa. 
Näiden tutkimuskysymysten kautta tuotan tietoa, jota tarinallisessa palvelumuotoilussa voi-
daan käyttää muotoiluprosessin aikana.  
Kuva 1. Tapaustutkimuksien ja vertailun suhde tutkimustulosten saamiseen 
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2. MENETELMÄT JA AINEISTO 
 
Tutkielma on laadullinen, koska tutkimuskysymykset painottuvat laadullisiin kysymyksiin: 
miksi ja millainen. Kvalitatiivinen tutkimus perustellaan usein suhteessa kvantitatiiviseen 
tutkimukseen. Numeraalisen, objektiivisen ja deduktiivisen tiedon sijaan laadullinen tutki-
mus tuottaa ymmärtävää, subjektiivista ja induktiivista tietoa. Tutkielma täyttää vahvemmin 
laadullisen tutkimuksen tunnusmerkkejä aineistonkeruumenetelmissä, tutkittavien näkökul-
man huomioimisessa, harkinnanvaraisessa otannassa sekä aineiston analyysissä. (Eskola & 
Suoranta 1998, 14-15.) 
Laadullisen tutkimuksen tarkoitus voi olla kartoittava, selittävä, kuvaileva tai ennustava. 
Tutkimuskysymysten asettelun pohjalta näen tämän tutkimuksen tarkoituksen olevan kar-
toittava. Kartoittavuuden pyrkimys on tarkastella, mitä tapahtuu ja etsiä uusia näkökulmia 
tapahtuneeseen. Vähän tutkittujen ilmiöiden pohjalta voidaan kehittää myös hypoteeseja. 
(Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2007, 134-135.) Hypoteesien kehittäminen taas pohjaa tutki-
muksen kahdella tavalla hyödyttävään luonteeseen: tieteellisen tiedon tuottamiseen ja inhi-
millisen tilanteen parantamiseen (Hirsjärvi & Hurme 2008, 20). 
Tutkimuksen kartoittava tarkoitus on luonteenomaista juurikin tapaustutkimukselle (Hirs-
järvi ym. 2007, 135). Tapauksena toimii palvelumuotoiluprojektin pohjalta tuotettu tarinal-
linen muutosprosessi ravintolakohteissa. Tutkittavana ilmiönä ovat kohteiden jalkauttamis-
prosessin onnistumiset ja ongelmat. Koska tutkittavia ravintolakohteita on kolme ja niissä 
on erilaiset onnistumiset ja ongelmat, kartoitan kolme eri tapausta, joissa on samantyyppinen 
ilmiö. Tutkimuksen toteutan vertailevana tapaustutkimuksena. 
Tutkimuksen aineiston hankin useammasta näkökulmasta. Laadullisilla teemahaastatteluilla 
pyrin löytämään tarinallisen muutoksen vaikutuksia kohteisiin työntekijöiden, kohde-esi-
miesten sekä organisaation ylemmän tason näkökulmasta. Haastatteluiden tarkastelusta sel-
vimmin nousseita asioita peilasin asiantuntijahaastatteluissa, josta pyrin saamaan asiantun-
tijan näkökulman muutosprosessiin ja sen hallintaan. Näiden pohjalta jatkoin aineiston sy-




  2.1. Laadullinen tutkimus 
 
Kuten tutkimuksessanikin laadullisen tutkimuksen lähtökohtia on todellisen elämän kuvaa-
minen. Elämän moninaisuus johtaa tapauksen tarkasteluun erilaisista näkökulmista mahdol-
lisimman kokonaisvaltaisen kuvan saamiseksi. Laadullinen tutkimus painottaa sosiaalisia il-
miöitä ja niiden merkityksellistä luonnetta. Tämä huomioidaan niin kuvattaessa, tulkittaessa 
tai selittäessä sosiaalisia ilmiöitä. (Hirsjärvi ym. 2007, 157-159.) 
Laadulliselle tutkimukselle luonteenomaista on sen prosessi luonne. Tutkittavat ilmiöt näh-
dään prosesseina niiden aikaan ja paikkaan sidotun luonteen vuoksi. (Eskola & Suoranta 
1998, 16.) Lisäksi koko tutkimus voidaan käsittää prosessina ja eräänlaisena oppimistapah-
tumana. Etukäteen ei voida jakaa tutkimusprosessia selkeisiin vaiheisiin, vaan tutkimusteh-
tävää tai aineistonkeruuta koskevat ratkaisut voivat muotoutua vähitellen tutkimuksen ede-
tessä. Prosessi luonnetta kuvaa myös tutkimuksen aikana tapahtuva ilmiön käsitteellistämi-
nen, sillä laadulliselle tutkimukselle ei ole ominaista testata etukäteen hahmotettua teoriaa. 
(Kiviniemi 2010, 70-74.) 
Laadullinen tutkimus ei painotu määrällisesti laajojen aineistojen tutkimukseen, vaan muu-
tamien tapauksien perusteelliseen analyysiin (Eskola & Suoranta 1998, 18). Kokonaisvaltai-
suus on laadulliselle tutkimukselle ominaista. Tutkijan on vaikea saavuttaa objektiivisuutta, 
sillä laadullinen tutkimus tuottaa tietoa tutkijan tietämisen kautta ja usein tutkijan näkökul-
Kuva 2. Tutkielman menetelmällisen rakenteen havainnointikuvio 
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mista. Tutkijalle onkin hyödyllistä ymmärtää oma subjektiivisuutensa ja sen tuomat ennak-
kokäsitykset. Holistisen luonteensa lisäksi laadullisessa tutkimuksessa käsitellään tapauksia 
ainutlaatuisina ja tulkitaan aineistoa sen mukaisesti. (Hirsjärvi ym. 2007, 157-160.) 
Tutkijan omat intressit ja tarkastelunäkökulma vaikuttavat aineiston keruuseen ja aineiston 
luonteeseen. Subjektiivisuuden kautta aineistosta myös nostetaan tietyt asiat esille, jolloin 
aineiston rajaaminen on usein tulkinnallinen rajaus. Laadullinen aineisto ja siitä tehdyt tul-
kinnat eivät siis kuvaa todellisuutta itsessään, vaan tutkijan tulkinnallisten intressien kautta. 
(Kiviniemi 2010, 73.) 
Hypoteetittomuus liitetään usein laadulliseen tutkimukseen, mutta hypoteesittomuudella 
voidaan nähdä tarkoitettavan, ettei tutkija etukäteen oleta tutkimuksen tuloksia ja pyri todis-
tamaan niitä tutkimuksen aikana. Laadullisessa tutkimuksessa pikemminkin luodaan uusia 
hypoteeseja aineiston pohjalta ja pyritään löytämään uusia näkökulmia ilmiöön. (Eskola & 
Suoranta 1998, 19-20.) 
Laadulliseen tutkimukseen voi olla erilaisia lähestymistapoja. Kiinnostuksenkohteina voi 
olla kielen piirteistä erilaisten säännönmukaisuuksien ymmärtämiseen, mutta tutkimukseni 
lähestymistapana toimii toiminnan merkitysten ymmärtäminen (Hirsjärvi ym. 2007, 161). 
Toiminnan eli tässä tapauksessa muutosprosessin toiminnan tuottamat merkitykset ja niiden 
ymmärtäminen luo vahvan pohjan tutkimuksen toteuttamisen tapaustutkimuksena. 
 2.2. Vertaileva tapaustutkimus 
 
Tapaustutkimukselle on luonteenomaista tarkastella sitä tutkimustapana ennemmin kuin yh-
tenä selkeänä metodina, sillä tapaustutkimuksissa voidaan käyttää useita tutkimusmenetel-
miä (Laine, Bamberg & Jokinen 2008, 9). Tapaustutkimuksia yhdistää holistisuus luonnol-
lisesti ilmenevästä tapauksesta, kiinnostus sosiaalisiin prosesseihin sekä useiden aineistojen 
ja menetelmien käyttö (Laine ym. 2008, 10; Hirsjärvi ym. 2007, 130-131). Tapaustutkimus 
vastaa aina kysymykseen, mitä voimme oppia tapauksesta.  
Tapaus ei ole yksiselitteinen ja tutkimuksen laadun, tieteellisen lähestymistavan ja intressien 
mukaan se voi vaihdella laajastikin. Yleisiä tapauksia ovat yksilöt, perheet, yhteisöt, organi-
saatiot, tapahtumat tai tapahtumasarjat, prosessit, fyysiset yksiköt tai tilanteet. (Saarela-Kin-
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nunen & Eskola 2010, 192-193.) Tapaustutkimuksessa on hyvä erottaa tapaus ja tutkimuk-
sen kohde (Laine ym. 2008, 10). Tapaus ilmentää tutkimuksen kohdetta eli tutkittavaa il-
miötä. Tässä tutkimuksena tapauksina ovat ravintolakohteiden muutosprosessit, sillä jokai-
sella kohteella on oma prosessinsa. Ilmiönä on muutosprosessin onnistumiset ja ongelmat. 
Tapaustutkimus keskittyy luontevasti tapauksen intensiiviseen tarkasteluun. Tapaustutki-
muksessa voidaan tuottaa tietoa myös pienestä joukosta toisiinsa suhteessa olevia tapauksia. 
Luonteenomaisia ominaisuuksia tapaukselle tai tapauksille on yksilöllistäminen, kokonais-
valtaisuus, monitieteellisyys, luonnollisuus, vuorovaikutus, mukautuvaisuus ja arvosidon-
naisuus. Tapauksen holistisella tarkastelemisella pyritään ymmärtämään ja kuvaamaan ko-
konainen tapaus. (Saarela-Kinnunen & Eskola 2010, 190.)  
Yksittäisen tapauksen tarkastelun sijaan on usein hyödyllistä tarkastella useampia tapauksia 
rinnakkain. Vertailevaa tapaustutkimusta voidaan määritellä monella tavalla ja siinä on luon-
nollisesti tiukempia ja löysempiä rajauksia. Vertailevassa tapaustutkimuksen tutkimusot-
teessa keskitytään usein tunnistamaan yksittäisten tapausten ominaisuuksia ja edetään sen 
pohjalta rinnakkaisasetteluihin. (Kurunmäki 2008, 74-77.) Tapaustutkimuksessa päästään 
usein intensiivisen lähelle tapauksia, jota ei pelkästään vertailevassa tutkimuksessa ole. 
Tutkimuksessani tapauksia analysoidaan kohteittain ja tuloksia vertaillaan toisiinsa. Tutkit-
tavana ilmiönä tapauksissa on kohteiden jalkauttamisprosessi, joka ilmenee kolmessa ta-
pauksessa, ravintolakohteissa. Tutkittavana on kolme tapausta, sillä jalkauttamisprosessit 
ovat olleet erilaisia. Tutkimusote pysyy vertailevana, jos tapauksista voidaan löytää yhdis-
täviä käsitteitä, joiden mukaan tapausten samankaltaisia tai eriäviä piirteitä voidaan luoki-
tella. Kattava yleistys kaikista kohteista ei ole päämääränä, vaan tarkastella tässä asia yhtey-
dessä millaisia yhteisiä piirteitä tapauksista löytyy ja millaisia eroavia piirteitä tapauksissa 
on. (Kurunmäki 2008, 77-78.) 
Tapausten ainutlaatuisuuden taustalla on toive ymmärtää samankaltaista sosiaalista toimin-
taa yleisemminkin (Saarela-Kinnunen & Eskola 2010, 194). Tapausten tuottaman tiedon 
yleistettävyys ei ole kuitenkaan absoluuttista. Tapauksissa on suhteellinen yleistettävyys, 
joka on sidottu kontekstiin ja sen merkityksiin. (Leino 2008, 215.) Kuten laadulliseen tutki-







Tärkein syy haastattelujen käyttöön oli siitä saatavan tiedon luonne. Haastattelu sopii tarkoi-
tuksiin, jossa asioihin kaivataan selvennystä ja syvennystä haastateltavan näkökulmien ja 
merkityksien kautta ilmiön ymmärtämiseen. Haastattelut antavat tietoa vähän kartoitettuun 
alueeseen, jossa vastausten suuntaa on vaikea tietää etukäteen.  (Hirsjärvi ym. 2007, 200.) 
Kohteiden muutosta ei ole todennettu työntekijöiden ja esimiehien näkökulmasta, joten 
haastattelu on luonteva tapa tämän tiedon saamiseen. 
Tutkijan on hyvä huomioida, millaisia ennakko-oletuksia ja käsityksiä hänellä on haastatte-
luja suunnitellessa (Ruusuvuori, Nikander & Hyvärinen 2011, 14). Vahvimpia oletuksiani 
kohteiden muutosprosessissa olivat, että kohteiden tarinaa on jatkojalostettu kohteen identi-
teettiin sopivammaksi ja että kohteissa on pohdittu, miten tarina tulee ilmenemään fyysisesti, 
henkilökunnan välityksellä, ruuan kautta ja tunnelmassa. Näiden elementtien kautta muo-
dostuu tarinakokonaisuus. Oletin myös, että näiden pohjalta on pidetty henkilökunnalle ta-
rinakoulutus, jossa on kerrottu tarinasta ja sen ilmenemisestä kokonaisuudessa ja jokaisen 
omasta roolista tarinan välittymisessä ja sen roolin tärkeydestä.  
Oletusteni taustalla toimi vahvasti tieto, että tarinat ja muotoiluprosessin lopputulos on otettu 
kohteissa vastaan hyvin. Tiesin, että kohteissa on tehty muutoksia, vaikka kaikkea ei olekaan 
keretty tekemään.  Oletukseni perustuivat vahvasti omaan käsitykseeni, että muotoiluproses-
sin tulos ei ollut vielä valmis tuotos, vaan se vaatii vielä jatkosuunnitelman kohteissa. Vah-
vimmin oletusta muokkasi oma ymmärrykseni, millaisella prosessilla muutokset kannattaisi 
tehdä. 
Haastattelutyyppiä valitessani pohdin strukturoidun, teema- ja avoimen haastattelun luon-
netta. Strukturoituhaastattelu käy konemaisesti läpi pelkästään ennalta suunniteltua kysy-
myslistaa. Teemahaastattelun kuluessa keskustellaan suunniteltujen teemojen aiheita. Avoin 
haastattelu alkaa tietystä aiheesta ja käy keskustelun omaisesti läpi asioita, jonne keskustelu 
etenee. (Hirsjärvi ym. 2007, 202-204.) Haastatteluissa päädyin teemahaastattelun vapaam-
paan muotoon, mutta aloittelevana haastattelijana tein myös strukturoidulle haastattelulle 
tyypillisen valmiin haastattelukysymyslistan. Haastatteluissa halusin käydä läpi tietyt tee-
mat, mutta omaksi tuekseni tein valmiita kysymyksiä, joissa ei kuitenkaan olisi pakko pysy-
tellä, vaan kysymysten tarkka muoto ja järjestys tulisivat teemojen käsittelyn myötä (Eskola 
& Vastamäki 2010, 28). 
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Tutkimushaastattelun piirteenä on vahvasti nähtävissä sen sosiaalinen ja kommunikatiivinen 
luonne, jolloin keskusteleva ja dialogiin pyrkivä haastattelu on luontevinta ja tällaiseen pyrin 
haastattelutilanteissa (Makkonen 2009, 39; Eskola & Vastamäki 2010, 26). Haastattelu ete-
nee tutkijan aloitteesta ja tutkijan ehdoilla, jolloin haastattelutilanne ei aina yllä dialogin 
vaatimaan rentouteen. 
Haastattelijan rooli on tärkeä haastattelutilanteessa, sillä haastattelulla pyritään tuomaan 
esille asioita, jotka ovat itsestään selviä haastateltavalle, mutta vieraita haastattelijalle (Mak-
konen 2009, 39). Haastattelijan pyrkimyksenä on ohjailla keskustelua kysymyksin oikeaan 
suuntaan. Haastattelun ymmärtämistä auttaa kun tekee selväksi, että haastateltava tuottaa 
tietoa nykyhetkestä katsoen. Haastattelijan ja haastateltavan vuorovaikutus vaikuttaa siihen 
miten haastateltava kertoo tapahtumista ja näkökulmistaan ja mitä pitää merkityksellisenä. 
Miten kerrotaan tutkimuskohteesta vaikuttaa siihen, mitä tietoa haastateltava antaa. (Ukko-
nen 2002.) 
Haastattelua suunnitellessa tulee pohtia, missä haastatella, miten puhua, mitä kysyä, mihin 
kaikkeen tulee varautua sekä kuinka monesti haastatella (Eskola & Vastamäki 2010, 29-42). 
Tutkimukseni haastattelut on luontevinta toteuttaa kohteissa, koska havainnoin myös fyysi-
siä muutoksia ja kohde itsessään toimii muistamisen apuvälineenä haastateltaville. Puheta-
paa johdattelee työympäristössä olo, jolloin se on virallista, mutta ei liian jäykkää. Kysy-
mykset pohjautuvat teemojen ja kiinnostusten mukaan tutkimusongelmaan liittyviksi ja ne 
suhteutetaan eri haastatteluryhmille. Haastatteluissa varauduin haastattelujen äänittämiseen 
ja pyrin löytämään hiljaisen paikan haastatteluja varten. Työntekijöillä haastatteluihin voivat 
vaikuttaa tarinoiden vaikutuksen väärinymmärrys, työpäivän tuomaan väsymys sekä kyky 
vastata kysymyksiin laajasti.  
Haastattelun tarkoituksena on tuottaa mahdollisimman kattava kuva tutkijan valitsemasta 
ilmiöstä, tutkimuskohteesta tai tapahtumista (Hyry 1995). Kokonaisvaltaisen ymmärtämisen 
saavuttaakseni tein kolmenlaisia haastatteluja. Kohteiden toimintaan vaikuttaa kolmella eri 
tasolla olevat työntekijät, joten on luontevaa, että heidän haastatteluilleen on erilaiset tavoit-
teet. 
1. Ravintolatyöntekijöiden haastatteluissa tarkoituksena todentaa, miten tarinallisuus oli jal-
kautunut ravintolaan. Haastatteluissa pyrin näkemään, miten tarinaan, omaan rooliin, fyysi-
siin muutoksiin suhtaudutaan, miten luontevalta tarina tuntuu ja miten omaksi se koetaan. 
Tarinan sisäistäminen on tarinallisen muutoksen osa, joten halusin selvyyden, miten tarinaa 
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viedään asiakkaille. Tarinan viemistä asiakkaille voi verrata siihen, millaisia ohjeistuksia ja 
käytäntöjä esimiestasolta on tullut työntekijöille ja miten hyvin ne toteutuvat. 
2. Toisena haastattelutyyppinä olivat kohteiden esimiehet. Tarkoituksena oli saada selville, 
miten tarina on otettu vastaan, miten sitä on jatkokehitetty ja mihin muutoksiin kohteissa on 
ryhdytty. Näistä pitäisi selvitä millaisia fyysisiä muutoksia, palvelun laatuun vaikuttavia 
muutoksia ja henkilökunnan koulutukseen liittyviä asioita kohteissa on huomioitu. 
3. Kolmantena haastatteluna oli ylemmän organisaation taso. Tarkoituksena oli pohtia koh-
teiden tarinan jalkauttamista ja mitä ongelmia on kohdattu Lapin Safareiden kokonaiskuvan 
kannalta, nähdä miten he suhtautuvat muutosten suuntaan sekä mikä heillä on motiivi muu-
toksiin ja onko se toteutunut. 
Tutkijan eettisten arvojen mukaan tuotin selkeän ohjeistuksen, mitkä tutkimuksen tarkoituk-
set ovat ja millaisia asioita käyn läpi (Hirsjärvi & Hurme 2008, 20; Tiittula & Ruusuvuori 
2005, 17). Kaikki haastateltavat ovat osallistuneet haastatteluihin työajallaan ja haastattelun 
sisältö liittyy työhön, joten heidän vastauksensa ovat työorientoituneita. Haastatteluissa ei 
ole kysytty henkilökohtaiseen elämään liittyviä asioita vaikkakin henkilökohtaisia mielipi-
teitä ja näkökulmia työympäristöön. Haastateltavien täysin anonyymiys tuntuu täten turhalta 
ja sitaattien lausujien yhdistettävyyttä henkilöön ei ole tarpeen suojella. Pidän eettisinä vel-
vollisuuksinani sitaattien valinnassa pohtia, miten sitaatit voivat vaikuttaa myöhemmin työ-
asemaan ja teen sen pohjalta valinnat sitaateista. Hyväksytin käytettävät sitaatit haastatelta-
villa, jotka ovat tavoitettavissa ja edelleen töissä Lapi Safareilla. Nimien, sukupuolien tai iän 
sijaan näin soveliaampana esitellä haastateltavat kohteen ja työhierarkisella tasolla esimer-
kiksi ”Poropirtti, salityöntekijä 1”, sillä se antaa kuvan, millaisia tarkoituksia haastattelussa 
on käytetty.  
Haastattelujen toteutuminen vaihteli tilanteen mukaan. Tein yksilö- ja pari haastatteluja. Pa-
rihaastattelu on ryhmähaastattelun alisteinen laji, siihen pätee samat asiat kuin ryhmähaas-
tatteluun. Parihaastattelu onnistui, jos näytti, että haastateltavat ovat samanvertaisia, eikä 
dominoivaa suhdetta ole. Pari toimii usein myös muistin apuna toisilleen. Haastattelut työ-
ympäristössä helpottivat parihaastatteluja, sillä haastateltavat olivat kerralla saavutettavissa. 







Aineistosta erillisenä haastatteluna tuotin asiantuntijahaastatteluita Anne Kalliomäelle, Ta-
rinakoneen tarinallistajalle, jossa peilasin muutosprosessien luonnetta ja tapauksissa nous-
seita ongelmia suhteessa ammattilaisen näkökulmaan. Haastatteluiden tavoitteena oli ilmen-
neiden ongelmien pohdinta ja sijoittaminen isompaan näkökulmaan. Asiantuntijaa voidaan 
käyttää tutkimuksessa monin tavoin ja kun sitä käytetään taustatiedon saamiseksi, ei aineis-
ton käsittelyssä tule ongelmia tämän tiedon käytössä. (Alastalo & Åkerman 2011, 375.) 
Asiantuntijalta pyritään saamaa tietoa, joka kuvaa tutkittavaa ilmiötä ja prosessia. Analyysi-
ongelmien välttämiseksi tämä tarkoittaa ristiin luentaa, jolloin asiantuntijahaastattelun tietoa 
verrataan muuhun haastatteluaineistoon. Laadullisen tutkimuksen prosessi luonne vaikuttaa, 
myös siihen millaisia asioita haastattelutilanteessa nostetaan esille ja pidetään merkittävinä. 
(Alastalo & Åkerman 2011, 373-381.) Tutkimuksessa aikaisemmista haastatteluista nous-
seet asiat vaikuttivat siihen, mitä asiantuntijahaastattelulla syvennettiin. 
 2.5. Aineiston analyysi 
 
Näiden tutkimusmenetelmien kautta kertyi aineisto, jonka esittelen kuvassa 3. sen käyttötar-
koitusten mukaan.  
 
Laadullinen analyysi alkaa usein jo itse haastattelutilanteessa. Tutkijan tekemät haastattelut 
antavat havaintoja ilmiöistä, niiden toistuvuudesta ja erityistapauksista (Hirsjärvi & Hurme 
2008, 136). Tutkijan esiymmärrys vaikuttaa usein koko analyysin läpi haastatteluista, niiden 
purkamiseen, lukemiseen ja lopulliseen analyysiin (Ruusuvuori, Nikander & Hyvärinen 
Kuva 3. Aineiston käyttö suhteessa käytettyihin menetelmiin 
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2011, 15). Analyysin eettisinä näkökulmina ovat haastattelujen purkamisessa luottamuksel-
lisuus sekä litteroinnin tarkkuus. Analyysi vaiheessa tulee pohtia kuinka syvällisesti aineis-
toa voidaan analysoida ja voivatko haastateltavat allekirjoittaa heidän sanomisiensa pohjalta 
tehdyt tulkinnat. (Hirsjärvi & Hurme 2008, 20.) 
Litterointitapoja on monia ja litteroinnin tarkkuus on analyysimenetelmästä riippuva asia 
(Eskola & Vastamäki 2010, 42; Eskola 2010, 179). Aineiston olen käsitellyt vain sanallisella 
litteroinnilla ja jättänyt mietesanat, äännähdykset ja tauot pois, sillä en ole kiinnostunut kie-
lellisistä ilmauksista. Haastatteluista olen myös rajannut keskeytykset ja epäolennaiset kes-
kustelun osat pois. Tämä tarkempi aineiston rajaaminen ei ole olennaista näin pienellä ai-
neistomäärällä. (Ruusuvuori ym. 2011, 14-15.) 
Analysointitavat voi jakaa karkeasti kahteen, selittävään ja ymmärtävään pyrkivään lähesty-
mistapaan. Ymmärtävä lähestymistapa perustuu laadullisiin analyysitapoihin ja päätelmien 
tekoon. (Hirsjärvi ym. 2007, 219.) Aineistoa lähestytään usein ensimmäisenä tematisoinnin 
kautta. Tematisoinnista nostetaan tutkimusongelmaa valaisevia teemoja ja aineistosta noste-
taan keskeisiä aiheita (Eskola & Suoranta 1998, 175-176: Eskola & Vastamäki 2010, 43).  
Teemoittelun jälkeen on suotavaa kysyä aineistolta kysymyksiä ja siten lähestyä tyypittelyä. 
Aineistolle esitettävät kysymykset eivät saa olla liian laajoja, vaan kysymysten tulisi olla 
tutkimusongelmaa läheneviä. Usein tutkimuskysymyksiä ei voida kysyä suoraan aineistolta, 
vaan sitä tulisi lähestyä rajatuimmilla kysymyksillä. (Ruusuvuori ym. 2011, 17; Hirsjärvi & 
Hurme 2008, 143.) 
Aineiston jakaminen luokittelu laajoihin teemoihin ei vielä ole varsinaista analyysia ja tämä 
tapahtui aineistoon tutustuessa. Näitä teemoja tarkastelin suhteessa asiantuntijahaastatteluun 
ja jatkoin tarkempaan analyysiin. Käyttämäni menetelmä on sisällönanalyysia, jota vahvis-
tan asiantuntijahaastattelulla. Analyysissa pyrin löytämään karkean luokittelun lisäksi kiin-
nostavia yksityiskohtia, jotka kuvaavat tapausten erilaisuutta. (Ruusuvuori ym. 2011, 18-
23.) 
Analyysin tulkinta on tärkeä osa analyysia. Tutkijan tuleekin pyrkiä löytämään näkyvän li-
säksi piirteitä, joita ei suoranaisesti sanota. Tulkinnan spekulatiivisuus on selvää, mutta tul-
kinta on aina vain tutkijan näkökulmaan perustuvaa havainnointia aineistosta (Hirsjärvi & 




fenomenologinen menetelmä. Yksinkertaistaen siinä pyritään näkemään tutkittava ilmiö 
mahdollisimman pelkistettynä ilman etukäteisoletuksia ilmiön luonteesta. Fenomenologi-
sessa menetelmässä edetään yksittäisen ilmiön oivaltavasta havainnoinnista toisiaan seuraa-
vien tutkimusvaiheiden kautta tilanteeseen, jossa on mahdollista nähdä ilmiöön liittyviä sy-
vempiä merkityksiä. (Eskola & Suoranta 1998, 147.) 
Aineiston käsittelyn aloitin luomalla jo haastattelutilanteessa tiettyä esiymmärrystä ilmiöstä. 
Käsityksiäni olennaisista asioista vertasin asiantuntijahaastatteluihin, joiden pohjalta päätin 
tapaustutkimuksissa käytettämiäni ilmiön ilmenemismuotoja, joihin analyysi keskittyy. Näi-
den analyysien pohjalta jatkoin vertailemaan kohteiden ilmiössä tapahtuvia yhteneväisyyk-
siä ja eroavaisuuksia ja analysoin millaisella palvelumuotoiluohjeistuksella kohteissa olisi 





3. TUNTEIDEN, TARINOIDEN JA PALVELUMUOTOILUN YHDISTÄMINEN 
 3.1. Kokemuksesta elämykseen 
 
Mistä kokemukset rakentuvat? Kokemukset ovat tilanteita ja tapahtumia, jotka muistamme. 
Muisti on siis tärkeä osa kokemuksia. Muisti käsitetään usein kognitiivisessa psykologiassa 
jonkinlaiseksi varastoksi, johon voidaan tallentaa muistoja lyhytaikaisesti tai pitkäkestoi-
sesti. Juuri pitkäkestoinen muisti on kokemusten kannalta mielenkiintoinen, sillä sinne tal-
lennetaan kokemuksia, jotka koetaan merkityksellisiksi, tärkeiksi ja muistamisen arvoiseksi. 
(Järvilehto 1996, 26-27.) 
Kokemukset eivät synny yksin, sillä kokemus sisältää myös aina kokijan ja kohteen jota 
koetaan. Kokemuksien syntyyn vaikuttavat, miten kokijan näkemykset liittävät ne muuhun 
yhteiskuntaan. Näkemyksemme syntyvät muiden ihmisten vaikutuksesta ja näkemysten 
kautta koemme kokemuksia. Kokemuksien merkityksiin vaikuttavat elämänvaihe, sosiaali-
set suhteet ja tulkinnallinen konteksti. Kokijan arvot ja asenteet kertovat, mitkä asiat ovat 
merkityksellisiä ja mitkä kohteet liitetään kokemukseen. (Kanniainen 2001, 59-60; Uimonen 
2001, 82-83; Perttula 2006, 64.) 
Näkemyksemme vaikuttavat kokemuksiin vahvasti, sillä mieli järjestelee kokemuksia siten, 
että kokemus on mahdollinen. Kokemuksien kohteiden tulee mukautua näkemyksiimme ja 
tietokykyymme eikä päinvastoin. Ihmismieli taipuu jäykästi muutoksille ja näkemystemme 
pohjalta muodostamme kokemusmaailmamme ja mitä voimme kokea. Kokemuksissa 
luomme tapahtumille merkityksiä ja ymmärrämme tapahtumaa. Kokemukseen vaikuttavat 
aina kokemusten ryhmittely, tieto, tunteet, uskomukset ja intuitio. Kokemus on aina subjek-
tiivinen ja yhdestä tapahtumasta voi olla useampia näkemyksiä ja eriäviä kokemuksia. (Phil-
ström 2002, 272-273; Perttula 2006, 64.) 
Kokemuksia kuvaa vahvasti niin muistijäljen jättävä olemus. Ne ovat voimakkaita, mieleen-
painuvia ja merkityksellisiä, sillä muuten ne eivät jäisi mieleemme.  Kokemus itsessään voi 
olla niin positiivinen kuin negatiivinenkin. Muistettaviin kokemuksiin tallennetaan kaikkea 
mistä voi oppia. Kokemus voi olla onnistuminen, pettymys, piristävä, yllättävä, kauhistut-
tava tai mitä vain, josta on apua saman virheen välttämiseksi tai saman onnistumisen saa-
vuttamiseksi. (Kotkavirta 2002, 16.) 
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Kokemukseen vaikuttavat vahvasti myös emootiot. Kokeminen viittaa vahvasti mielentilaan 
ja erityisesti mielentilassa tapahtuvista muutoksista. Tunnemme erilaisia tunteita ja tunne-
kokemukset vaikuttavat meihin ja meidän identiteetteihin vahvimmin. Tunteiden kautta saa-
vutetut kokemukset antavat meille vahvan muutosvoiman ja tunnekokemukset vaikuttavat 
meihin myös ruumiillisesti. (Pietarinen 2002, 236-237.) 
Kokemusten nähdäänkin usein identiteetin muutoksiin vaikuttavana tekijänä. Yleisimmin 
nähdään kokemusten syntyvän ja identiteetin muuttuvan ristiriitojen kautta. Identiteetin 
muuttumisen, kokemusten muodostumisen ja ristiriitojen ilmenemisen suhde onkin mielen-
kiintoinen ja pistää pohtimaan, voiko näitä elementtejä olla ilman toisiaan tai voiko koke-
musta syntyä ilman kahta muuta. Oma toimintamme kokemuksessa muokkaavat käsitys-
tämme itsestämme ja kertomalla kokemuksistamme rakennamme omakuvaamme. (Kotka-
virta 2002, 22.) 
Mikä sitten erottaa kokemukset elämyksistä? Kokemuksen edellytyksenä on muistaminen, 
mutta elämyksissä viitataan aina vahvasti positiiviseen muistamiseen. Elämyksiin vaikutta-
vat samat asiat kuin kokemuksiinkin eli tunteet, merkitykset, asenteet ja arvot. Kotkavirta 
(2002, 16) käyttää sanaa kokemus puhuessaan hetkellisestä elämyksestä. Näin hän kiteyttää 
elämyksen isommaksi asiaksi, jonka osana kokemus on. Kokonaiselämyksen voisi nähdä 
muodostuvan kokemuksista, niin hyvistä kuin pahoista. Elämyksen laatuun vaikuttaa onko 
elämyksen sisällä enemmän hyviä vai huonoja kokemuksia. Kokemusten jokapäiväisyys ja 
unohdettavuus on vastakohta elämysten merkittävyydelle, positiivisuudelle ja ikimuistoisuu-
delle (Kalliomäki 2014, 27). 
Elämystä on vahvimmin määritelty matkailun alalla. Lapin elämysteollisuuden osaamiskes-
kuksen strategiassa on määritelty, että elämys on muistijäljen jättävä, moniaistinen, myön-
teinen ja yksilöllinen kokemus. Elämyksellä viitataan usein myös elämyshakuisuuteen, joka 
tarkoittaa riskien ottamista vaihtelevien, uusien, moniulotteisten ja voimakkaiden kokemus-
ten saavuttamiseksi (Perttula 2006, 63). Voimakkaisiin kokemuksiin vaikuttavat koetut tun-
teet ja elämyksen määrittelyyn onkin syytä lisätä, että se on kokonaisvaltainen tunnekoke-
mus. Kuten kokemusten luonteeseenkin kuulu identiteetin muutokset, elämys voi tuottaa ko-
kijalle henkilökohtaisen muutoskokemuksen. (Tarssanen & Kylänen 2005, 8.) 
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Elämykseen vaikuttaa vahvasti sen prosessiluonne. Elämys muodostuu hetkellisistä koke-
musten sarjasta, mutta kokonaiselämykseen vaikuttavat itse matkan lisäksi myös mielenkiin-
non herääminen ennen matkaa, matkan valmistelu sekä matkan muistelu yksin ja muiden 
kanssa. (Tuulentie 2006, 85.) 
Elämystä ostaessaan asiakas ostaa tapahtuman, jota ei voi käsin kosketella. Elämys tehdään 
asiakkaalle ja hän nauttii kokiessaan sarjan muistijäljen jättäviä tapahtumia, jotka yritys hä-
nelle tuottaa. (Pine & Gilmore 1999, 2.) Elämys on aina henkilökohtainen kokemus, eikä 
sen tuottama mielihyvä ole taattu. Elämysten syntyyn voidaan luoda edellytykset palvelu-
konseptin, palveluprosessin ja palvelujärjestelmän avulla. (Komppula & Boxberg 2002, 29.) 
Vaikka elämysten tuottaminen ei olekaan yksinkertaista, elämyksiin panostaminen kannat-
taa. Asiakkaat etsivät elämyksiä ja ovat valmiimmat maksamaan niistä enemmän. (Kallio-
mäki 2014, 27). Elämyksellisyys viittaa vahvasti tunteita herättävään ja tunteiden kautta vai-
kuttaminen onkin olennaista elämyksille, niiden markkinoinnille ja erottautumiselle. Mark-
kinointiviestien tulva kuluttajien suuntaan on suuri ja elämyksellisyys on keino erottautua 
muista kokemuksista. (Korkman & Arantola 2009, 18.) 
Korkman ja Arantola (2009, 21) painottaa elämysajattelun olevan arkiajattelun vastakohta. 
Elämysajattelussa mahdollistetaan palveluiden personointi yksilöllisellä tasolla, jota asiak-
kaat pitävät arvokkaana ja ovat valmiita maksamaan suuremman hinnan. Arkiajattelussa tuo-
tetaan useille yksilöille palveluita samankaltaisiin tarpeisiin ja tilanteisiin. Elämykset voivat 
toimia myös arkiajattelun pohjalta, sillä on useita yksilöitä, jotka haluavat kokea samankal-
taisen elämyksen.  
Tietyn elämyksen tavoitteluun vaikuttavat ihmisten omat tavoitteet ja odotukset. Näihin vai-
kuttavat hänen käsityksensä itsestään, elämästään ja maailmastaan (Perttula 2006, 63). Se 
miten käsitämme todellisuutta ja millaisena näemme itsemme, vaikuttaa siiten mitä halu-
amme kokea. 
Elämys nähdään matkailun alalla koostuvan erilaisista elementeistä. Elämyksen syntyyn vai-
kuttavat elämyksen yksilöllisyys, aitous, tarina, moniaistisuus sekä kontrasti. Yksilöllisyy-
dellä tarkoitetaan palvelun ainutkertaisuutta, jolloin voidaan nähdä, ettei täysin samanlaista 
palvelua löydy muualta. Yksilöllisyyteen vaikuttaa asiakaslähtöisyys, joustavuus ja mahdol-
lisuus räätälöidä palvelua asiakkaan mieltymyksiin ja tarpeisiin sopivaksi. (Tarssanen & Ky-
länen 2005, 9-11.) 
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Aitous rakentuu palvelun uskottavuudesta. Aitous voi olla niin todellista alueen elämäntapaa 
ja kulttuuria kuin Disney Worldin muovista elokuvahuumaa. Aitous on suhteellista ja sen 
tulee toimia suhteessa ympäristöönsä. Toisena vaikuttajana toimii asiakas itse, sillä univer-
saalia aitoutta ei ole olemassa, vaan asiakas määrittää onko palvelu aito vai ei. (Tarssanen & 
Kylänen 2005, 9-10.) 
Palvelun tarina vaikuttaa vahvasti aitouteen. Matkailussa puhutaan usein tarinoista tai tee-
moista, mutta tulee huomioida, että elämykselle tärkeää on selkeä kokonaisuus. Tarinalla 
sidotaan eri elementit kokonaisuudeksi, jolloin elämyksellä on edellytyksenä tulla selkeä ja 
mukaansa tempaava. Tarina vaikuttaa asiakkaalle syyn kokea kyseinen elämys ja antaa sille 
sisällön. Tarina perustelee asiakkaalle miksi tehdään asioita. Hyvä tarina sisältää faktaa ja 
fiktiota, kuten paikallistietoutta uskomuksilla ja legendoilla maustettuna. Tarina vie asiak-
kaan syvemmälle palveluun ja vaikuttaa myös tunnetasolla. (Tarssanen & Kylänen 2005, 
10.) 
Moniaistisuus on mukana kaikessa mitä asiakas tekee. Koemme asioita kaikilla aisteillamme 
ja on tärkeää tuottaa elämys kaikkia aisteja huomioiden. Eri aistien ei tulisi riidellä keske-
nään ja niiden pitää tukea haluttua teemaa. Aistiärsykkeiden pitää olla sopivassa määrin, sillä 
liian häiritsevät ärsykkeet häiritsevät kokonaisvaikutelmaa. (Tarssanen & Kylänen 2005, 
11.) 
Kontrastiin vaikuttaa asiakkaan näkökulma ja kulttuuri. Elämykselle on olennaista sen eroa-
vaisuus asiakkaan normaalista arjesta, sillä arjen ja palvelun samankaltaisuus ei tuota tar-
peeksi vahvaa edellytystä elämykselle. Elämyksen toivotaan olevan jotain uutta, eksoottista 
ja tavallisesta poikkeavaa. Loppujen lopuksi asiakas itse määrittää, mikä on hänelle erilaista. 
Erilaisuuden kohtaaminen mahdollistaa itsensä näkemisen toisesta näkökulmasta ja antaa 
elämykselle syvemmän ulottuvuuden. (Tarssanen & Kylänen 2005, 11.) 
Elämyksen edellytykset löytyvät elämyksen elementeistä, mutta elämys voi olla silti eri vah-
vuista eri asiakkailla. Lapin elämysteollisuuden osaamiskeskus LEO on kehittänyt Elämys-
kolmio-mallin (katso kuva 4.), jossa esitellään elämyksen kokemiseen vaikuttavat kokemuk-
sen tasot. Alimpana kolmiossa on motivaation taso, jolloin kiinnostus elämykseen on herän-
nyt ennen sen kokemista. Tällöin luodaan halu ja valmius osallistua elämykseen ja luodaan 
odotuksia sitä kohtaan. 
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 Motivaation jälkeen aktivoituu fyysinen taso elämyksen aikana. Tällöin koetaan, tunnetaan, 
havaitaan ja tiedostetaan ympäristöä. Fyysisen tason kokeminen pitää olla positiivista, että 
kokeminen voi jatkua seuraavalle tasolle. Tällä tasolla arvioidaan palvelun teknistä laatua ja 
suoritusta. Perusedellytysten pitää täyttyä. Fyysisten edellytysten täytyttyä siirrytään älylli-
selle tasolle, jolloin asiakas saa aistiärsykkeitä ympäristöstä. Tällä tasolla opimme, ajatte-
lemme sekä muodostamme mielipiteitä. (Tarssanen & Kylänen 2005, 12-13.) 
Emotionaalinen taso on jo varsinaista elämyksen kokemista. Tunnereaktiot ovat vahvimpia 
vaikuttajia elämykseen, mutta niitä on vaikea ennustaa ja hallita. Alempien tasojen ollessa 
positiivisia on todennäköistä että tunnereaktio on positiivinen. Tunteiden kautta elämys saa 
merkityksellisen piirteen. Ylimpänä elämyskolmiossa on henkinen taso. Henkisen tason saa-
vuttaa kohdatessaan henkilökohtaisen voimakkaan tunnereaktion, joka voi johtaa muutos-
kokemukseen. Kuten kokemuksissa aikaisemmin mainittuna identiteetin muuttuminen ja it-
sensä näkeminen uudesta näkökulmasta on olennainen osa kokemuksia. (Tarssanen & Ky-
länen 2005, 12-13.) 
Elämyskolmion kaikki tasot on mahdollista saavuttaa missä tahansa kokemuksessa, mutta 
niiden voimakkuuden ja laadun optimointi kuuluu elämyksen tuottamiseen. On hyvä ym-
märtää millä tavoin asiakas kokee elämystä ja minkä perustarpeiden tulee täyttyä elämyksen 
mahdollistamiseksi. Tasot näyttävät, mitkä ovat hänen mahdollisuutensa saada elämyksestä 
voimakas positiivinen tunnereaktio ja muutosvoima.  
  
Kuva 4. Elämyskolmio ja kokemuksien tasot elämyksen saavuttamiseen (Tarssanen & Kylänen 2005, 12) 
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3.2. Tunteet ja merkitykset  
 
Olssonin mukaan tunne käsitteenä on kovin monimutkainen asia. Tunteet itsessään ovat hy-
vin lyhytaikaisia ja niiden tunnistaminen voi olla vaikeaa. Tunteiden voimakkuus ja merki-
tyksellisyys vaihtelee. Tunteilla voidaan perustunteiden, ilon, surun, onnellisuuden, vihan, 
inhon ja pelon, lisäksi tarkoittaa tunnetta, jota ei osata sanallistaa tai usein myös mielikuvia, 
käsityksiä, ajatuksia ja muita kognitiivisia toimintoja. Tunteilla kuvaillaan useampia asioita 
kuin perusemootioita. Tunteista puhuminen voi olla hankalaa myös tuntijan subjektiivisen 
kokemisen takia. Ihmisen oma tulkinta tunteesta voi olla hyvin erilainen kuin, miten hän se 
kokee tai miten hän siitä kertoo. (Kalliomäki 2014, 40.) 
Tunnereaktiot antavat vahvan vaikutuksen muistamiseen, kokemiseen ja elämyksiin (Lat-
vala 2005, 51). Tunnereaktioissa on eroja tuntijan mukaan. Tunteiden merkityksellisyyteen 
vaikuttaa, miten vahvasti annamme tunteiden vaikuttaa itseemme ja miten käsitämme tun-
teiden. On tuntijasta riippuvaista annammeko tunteille tilaa ja arvostammeko niitä. Pe-
rusemootiot nähdään usein vahvempina tunteina, sillä ne osataan sanallistaa. Usein muista-
mista kuvaillaan tunteista riippumattomattomaksi ja halutaan painottaa muistojen todenpe-
räisyyttä. Tunnepitoiset kokemukset ovat vahvimmin muistettavissa. (Määttänen 1996, 10-
11.) 
Tunteet nähdään vahvasti omassa mielessä tapahtuviksi toiminnoiksi ja ne aistitaan myös 
ruumiillisesti. Tunteet vaikuttavat kokemuksiimme tiedostamatta tai tiedostetusti, eikä niitä 
voida irrottaa kokemuksista. Tunteet vaikuttavat siihen, miten eläydymme toisten kokemuk-
siin. (Pietarinen 2002, 246-247.) Toisten kertoessa kokemuksiaan, me kohtaamme todelli-
suudessa vain oman tunteemme, jos meillä on vastaavia tunnekokemuksia, joiden kautta 
voimme eläytyä tilanteeseen. Tällöin on ymmärrettävää, että emme ymmärrä toisen koke-
musta ja miten hän on tuntenut tilanteessa, vaan saamme vain muistoja omista vastaavista 
kokemuksistamme ja tunteistamme. (Parviainen 2002, 330-331.) 
Perttula (2011, 124-125) määrittelee tunteen kuuluvan jokaiseen hetkeemme. Hänen mu-
kaansa tunne on aina ensimmäinen kokemus. Suhtaudumme asioihin tunteiden kautta ja kä-
sittelemme asiaa tunnepohjalta. Tunteiden muodostus ei tarvitse kieltä tai käsitteitä toteutu-
akseen. Tunteen välitön suhde elämäntilanteeseen auttaa ihmistä sopeutumaan kulloiseenkin 
kohdattavaan aiheeseen. Tunteiden kautta tulemme välittömään yhteyteen aiheen kanssa. 
Tunteiden voima on vahvempi kuin haluamme usein myöntää. 
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Tunteet tuottavat merkityksiä elämäämme. Tunnereaktio johtaa merkityksen ja motivaation 
syntyyn. (Mattelmäki & Battarbee 2000, 161.) Merkitys on se liima, joka liittää yhteen ta-
pahtumat ja tarinat (Battarbee 2004, 27). Tunteet ja merkitykset ovat vuorovaikutuksessa 
toisiinsa, merkitysten kautta saamme vahvempia tunteita ja tunteiden kautta luomme merki-
tyksiä.  
Tunteet syntyvät, kun henkilökohtainen tilanteeseemme tapahtuu positiivisia tai negatiivisia 
merkityksellisiä muutoksia. Tunteet kertovat, jos jokin ympärillämme tapahtuva tilanne vaa-
tii huomiotamme. Normaalista poikkeava koetaan tunteiden takia merkittävänä. Normaaliti-
lanne nähdään usein turvallisena ja jopa melkein näkymättömänä. Mielikuvituksemme vai-
kuttaa myös tunteiden syntyyn. Mielikuvituksen avulla kuvittelemme vaihtoehtoja nykyi-
selle tilanteelle ja sitä kautta luomme kuvitelmille merkityksiä. (Ben-Ze'ev 2000, 13, 191.) 
Mielemme pystyy aistimaan monimutkaisia ja abstrakteja merkityksiä tilanteisiin, joissa 
meidän täytyy päättää olemmeko vaarassa, turvassa vai tarjoaako tilanne mahdollisuuksia. 
Luomme merkityksiä elämään tarkoituksena luoda järjestystä kaaoksen tilalle. Kun luo-
mamme merkitykset ovat uhattuna, tunnemme ahdistusta ja jännittyneisyyttä. Toisaalta mer-
kityksiemme vahvistuessa koemme onnellisuutta. Tunteilla on oma logiikkansa, joka perus-
tuu merkityksiin, joita rakennamme elämämme tilanteissa ja tapahtumissa. Rakentamamme 
merkitykset luovat kaavaa emotionaalisille reaktioille, joita koemme. (Lazarus & Lazarus 
1994, 3-7.) 
Meidän tavoitteemme, käsityksemme itsestämme ja maailmastamme vaikuttavat henkilö-
kohtaisten merkitysten syntyyn ja sitä kautta tunteidemme muodostumiseen. Merkitykset 
muuttuvat helposti ollessamme vuorovaikutuksessa ympäristömme kanssa ja näin tunteetkin 
ovat helposti muuttuvia.  Vuorovaikutus onkin tärkeä osa merkitysten ja tunteiden muodos-
tumista. Kaipaamme hyväksyntää eniten läheisiltä ihmisiltä ja heidän tekonsa, tunteensa ja 
reaktionsa vaikuttavat vahvasti meidän merkitysten ja tunteiden muuttumiseen. (Lazarus & 
Lazarus 1994, 145-147.) 
Elämyksissä on huomioitavaa, ettei palveluilla täytetä vain tarpeita, vaan asiakas on tunteel-
linen kokija. Ihmiset eivät halua kaikkien palveluiden olevan tehokkaita, vaan nauttia, pitää 
hauskaa, seikkailla ja leikkiä. Epämiellyttäviin tunteisiin ja kokemuksiin vaikuttavat usein 
huono käytettävyys, toimivuus, uskottavuus ja estetiikka. Perustarpeet täytyy ensin täyttää, 
jonka jälkeen kokemukseen pyritään tuottamaan positiivisia tunteita.  Elämyksiin ei kuiten-
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kaan ole valmista reseptiä, jolla positiivinen tunnereaktio taataan. Niihin luodaan mahdolli-
suudet tunteiden muodostumiselle, jos asiakas on valmis niiden kokemiseen. (Mattelmäki & 
Battarbee 2000, 142-145, 161.) 
Kanomallin (katso kuva 5.) avulla on ymmärrettävää, miten asiakastyytyväisyys saavutetaan 
tunteiden kautta. Perustarpeet täytyy olla toteutettuna, että palvelun minimitaso voidaan saa-
vuttaa. Itsestään selviä perustarpeita täyttämällä ei kuitenkaan voida saavuttaa tyytyväi-
syyttä. Lineaarisella suoralla on tarpeita, joita asiakas osaa odottaa ja sanallistaa. Näitä täyt-
tämällä voidaan saada tyytyväisyys hyvälle tasolle. Houkutteleva laatukäyrä sisältää omi-
naisuuksia, joita asiakas ei ole osannut odottaa ja näitä lisäämällä saadaan parhain asiakas-
tyytyväisyys. Yllättävät positiiviset ominaisuudet vaikuttavat tunteisiin ja luovat lisää mer-
kityksiä asiakkaalle. (Verduyn 2014; Society of Sensory Professionals 2015.) 
 
Tarinat ovat vahva keino vaikuttaa juurikin tunteisiin. Tarinat antavat yleisölleen mahdolli-
suuden samaistua siihen sekä sen luomaan ympäristöön. Tarinoilla saadaan aikaan tunnere-
aktioita ja motivaatiota. Niiden avulla on helpompi ymmärtää ja sisäistää asioita. Tarinoilla 
saadaan sosiaalista yhteenkuuluvuutta ja luotua jaettuja merkityksiä. Tunteiden avulla huo-
mio saadaan aikaan yleisössä ja tarinat puhuttelevat tunteita.  (Rauhala & Vikström 2014, 
25-31.)
Kuva 5. Kanomalli kertoo tunteiden vaikutuksesta asiakastyytyväisyyteen. (Society of Sensory Professionals 2015) 
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3.3  Tarinat ja tarinallisuus 
 
Tarinoilla tuotetaan tunnereaktioita. Tarinat puhuttelevat ja koskettavat ihmisiä. Tarinoiden 
juoneen liittyy merkitysten kautta ilmeneviä tunne- ja arvolatauksia. Tarinoiden syy-seuraus 
suhteet lisäävät kuulijassa ymmärrystä, jota pelkillä faktoilla ei saada aikaan. Kaikkea ei 
voida sanoa sellaisenaan, vaan ne on helpompi kertoa tarinalla. Tarinat synnyttävät tunneoi-
valluksia, jotka luovat yleisölleen merkityksiä, joita muulla keinoin ei voitaisi saavuttaa. Ta-
rinalla voi kertoa enemmän ja vaikuttavammin kuin faktoilla. (Rauhala & Vikström 2014, 
30-31, 87.) 
Tarinat vetoavat ihmisiin ja ostamme mieluummin tuotteita, joilla on tarina. Tunteet, tarinat 
ja narratiivit luovat arvoa asiakkaille. Ihmisillä on tarinoiden kaipuu, joka on seikkailujen 
kaipuuta. Seikkailuilla voimme luoda tarinoita siitä kuka olemme ja millaisia olemme. Tuot-
teiden ja palveluiden kautta voimme kertoa tarinaa itsestämme. Tarinoiden kaipuu on ihmi-
senä olemisen osa. Olemme eläneet tarinoiden, myyttien ja legendojen parissa niin pitkään 
kuin tiedämme. (Jensen 1999, 3-4, 52, 87.) 
Jokainen meistä tuottaa tarinoita, narratiiveja. Narratiivinen, tarinallinen ajattelu on ollut 
kautta aikojen tapa rakentaa merkityksiä ja kertomuksia elämäntapahtumista ja on selkeästi 
keskeinen keino jakaa kokemuksia. Narratiivinen ajattelu on ihmisten keino ymmärtää ja 
tulkita tätä todellisuutta ja kokemuksiaan. Se on tapa todellisuuden jäsentämiseen. (Erkkilä 
2008, 195.)  
Tarinallisuus viittaa siis vahvasti kokemuksiin ja niiden jäsentämiseen. Jokainen päättää, 
minkä kohdan jatkuvasta elämän (tai kokemusten) virrasta irrottaa erilliseksi kertomukseksi. 
Kokemuksissa on selkeästi alku, keskikohta ja loppu, jolloin niistä muodostuu tarina. Toi-
sena tärkeänä seikkana on merkitys. Tarina muodostuu erilaisista tapahtumista, joilla on 
merkitys kertojalle ja hänen yleisölleen. Tarina on siis kertomus merkityksellisestä tapahtu-
masarjasta. (Kaasila 2008, 41-42.) 
Tarinallisten kokemusten jäsentäminen ja kertomusten tuottaminen tapahtumista on ihmisen 
olennainen muistin apuväline. Tarinat ja kertomukset ovat ihmisille helpompia muistaa nii-
den juonellisten seikkojen avulla. Tarinallisen tiedon avulla pyritään myös ymmärtämään 
kokonaisuuksia. Tarinallisuus liittyy meidän joka päiväiseen arkielämään ja sosiaalisiin suh-
teisiin. (Erkkilä 2008, 196-199.) 
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Paananen (2008, 19) toteaa, että ihmiset jäsentävät tietojaan ja identiteettiään tarinoiden 
kautta. Niillä ilmennetään merkityksiä, joita he luovat elämästään ja itsestään. Tarinoissa on 
muutosvoimaa, sillä ne eivät pysy samanlaisina koko elämää. Niitä luodaan, korjataan ja 
parannellaan ja reflektoidaan yhteisön välityksellä. 
Tarinoita voidaan käsitellä monella tavalla. Niistä voidaan etsiä rakennetta tai niiden vaiku-
tuksia kuulijoihin. Tarinoiden määrittelyssä nämä kaksi tapaa nähdä tarinoita ovatkin vallit-
sevia. Perusteoksena tarinoille ja juurikin niiden rakenteelle nähdään Aristoteleen Runous-
oppi (1998). Juoni on tapahtumasarja, josta muodostuu tarina. Juonen tulisi sitoa alku, kes-
kikohta ja loppu merkitykselliseksi kokonaisuudeksi. Juonen muutoksilla saadaan aikaan 
draama. Draaman kaari on tärkeä osa juonen kulkua. Draama tuottaa sitä suurempaa tyydy-
tystä, mitä jalompi päähenkilö, vaarallisempi tilanne, onnellisempi loppu ja pidempi draa-
man kaari on vaikeuksista voittoon. (Torkki 2014, 53-62.) 
Vaikuttavuuden kautta määrittely on tärkeä, sillä sitä kautta tarinoiden merkitys on ymmär-
rettävissä. Diez ja Silverman määrittelevät tarinan vaikutusten kautta näin: 
 ”Tarina tarjoaa tietoa ja informaatiota aisteja puhuttelevalla kielellä niin, että kuuntelija 
voi nopeasti ja helposti sisäistää informaatiota, ymmärtää sen ja luoda sille merkityksiä.”  
(Suomennos: Rauhala & Vikström 2014, 61) 
Jonah Sachcin määritelmä on myös tarinan vaikuttavuuteen perustuva, mutta yhdistää siihen 
myös rakennetta: 
 ”Tarinat ovat erityinen inhimillisen kommunikaation muoto, jonka tavoitteena on suostu-
tella yleisö omaksumaan tarinankertojan maailmankuva. Tarinankertoja hyödyntää hah-
moja, todellisia tai kuvitteellisia, kertoen/näyttäen, mitä heille tapahtuu tietyn ajanjakson 
aikana. Jokaisella hahmolla on arvojensa mukaisia pyrkimyksiä, joita tavoitellessaan hän 
kohtaa vaikeuksia ja joko onnistuu tai epäonnistuu riippuen tarinankertojan omasta maail-
mankuvasta.”  
(Suomennos: Rauhala & Vikström 2014, 62) 
Kalliomäki (2014, 22-23) määrittelee tarinaa elementeistä koostuvana, jolloin tarinasta täy-
tyy löytyä vähintään yksi, mutta mieluummin useampi elementti. Elementeissä on sekä ra-
kenteellisia, että vaikuttavia ominaisuuksia:” 
1. Tarinassa on yleensä selkeä rakenne: alku, keskikohta ja loppu. 
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2. Tarinassa on kronologisuutta, tarina on yhtenäinen tapahtumien sarja 
(vaikka rikkoisikin aikarajoja). 
3. Tarinassa on syy-seuraus-suhteita, juonellisuutta. 
4. Tarinassa on selkeä hahmo/toimija (voi olla myös tuote, yritys, maisema 
jne.). 
5. Tarinassa on sekä faktaa että fiktiota (tarina on dramatisoitu, mielenkiin-
toinen, koukuttava). 
6. Tarina vetoaa tunteisiin (inhimillisyys, merkitykset, tunnistamisen koke-
mukset). 
7. Tarina vetoaa eri aisteihin ja herää eloon aistien kautta (vrt. tekstissä ad-
jektiivit, kuvailut, palveluissa eri aisteihin vaikuttaminen). 
  ” 
Tarinan vaikuttavuus perustuu siihen, että tarina on hyvä. Tarinan juoni ja rakenne pyrkivät 
siihen, että ne vaikuttavat kuulijaansa. Hyvä tarina vaikuttaa ja herättää tunteita. Hyvän ta-
rinan tulisi vaikuttaa kuulijaan monilla tavoilla: 
1. Tunteiden herääminen 
2. Samaistuminen henkilöön tai hahmoon 
3. Mielikuvien herääminen henkilöistä, asioista tai tapahtumista 
4. Ymmärtäminen isommasta kokonaisuudesta, johon tarina kuuluu 
5. Halu kertoa tarina eteenpäin 
6. Mieleenpainuvuus 
7. Kiinnostuminen yksityiskohdista ja halu kuulla lisää 
(Rauhala & Vikström 2014, 39) 
Tarinoilla vaikutetaan tunteisiin ja luodaan merkityksiä, joita ihmiset kokevat henkilökoh-
taisesti. Tarinoiden vaikutus on henkilökohtaista ja niistä voidaan luoda omia mielikuvia ja 
liittää henkilökohtaisia menneisyyden kautta rakentuvia merkityksiä. Tarinat määritellään 
rakenteen tai vaikuttavuuden kautta. Mitä parempi tarina, sitä helpommin omaksuttava ra-
kenne siinä on ja henkilöhahmoon helpompi eläytyä. Tarinoiden kautta ymmärretään parem-
min informaatioita ja sen kautta eläydytään tilanteisiin. Tunnereaktioiden kautta tarinat vai-





Palvelun määrittely on kohtuullisen helppoa. Palvelu on käsin koskettelematon toiminta, 
suoritus, tapahtuma, teko tai vuorovaikutus. Palvelu helpottaa asiakasta tekemään jotain ja 
niillä pyritään ratkaisemaan asiakkaan ongelma. Palvelu on kokemus, joka muodostuu ta-
pahtumista ja prosesseista. Palvelua ei voi omistaa, antaa toiselle tai vaihtaa palvelun omis-
tajuutta. Palvelu perustuu aineettomaan vuorovaikutukseen, johon liittyy myös ympäristö ja 
tavaroita. Palvelun arvo muodostuu kanssakäymisestä ja sitä ei voi kuluttaa loppuun. (Tuu-
laniemi 2011, 59.) 
Palvelumuotoilua ei ole läheskään niin helppo määritellä. Siitä on useita erilaisia määritel-
miä ja usein sitä määritellään tavoitteiden ja arvojen kautta. Tuulaniemen (2014, 111) mu-
kaan muotoilun tavoitteena saada parempi ymmärrys ihmisistä, heidän elämästään ja tarpeis-
taan. Ymmärryksen avulla havaitaan uusia mahdollisuuksia palveluille ja suunnitellaan toi-
mivia palveluita. Suunnitelmien pohjalta palvelut tulisi toteuttaa roolituksen, dokumentoin-
nin, implementoinnin ja arvioinnin avulla. 
Viladas (2011, 26) määrittelee palvelumuotoilua arvojen kautta. Muotoilussa tulisi ymmär-
tää asiakkaan odotuksiin vaikuttavia olemassa olevia arvoja, jotka ilmenevät erilaisten sig-
naalien ja trendien kautta. Toisena on arvon luominen palveluille tarjoamalla luovia ratkai-
suja prosessiin. Kolmantena on arvon ilmentäminen palvelun kautta eri tahoille. 
Saco ja Goncalves (2010, 161) näkevät palvelumuotoilun tavoitteina kehittää palvelu, joka 
on hyödyllinen, käytettävä, houkutteleva ja tehokas. Muotoilu on ihmiskeskeinen lähesty-
mistapa, joka keskittyy asiakaskokemukseen ja palvelun laatuun. Palveluissa käytetään ko-
konaisvaltaista näkökulmaa, jossa yhdistetään palvelun strategia, prosessi ja kontaktipisteet 
kokonaisuudeksi. Palvelumuotoilu on moniuloitteista ja osallistavaa. Palvelumuotoilu käyt-
tää muotoilun elementtejä ja työkaluja luodakseen asiakastyytyväisyyttä, ongelmanratkai-
suja, kestävää kehitystä ja käytännöllistä kauneutta palveluihin. 
Klaar (2014, 21-23) näkee muotoilun, niin palveluiden kuin tuotteiden, tarkoituksena tuottaa 
ymmärrettävyyttä, käytettävyyttä, erotettavuutta sekä estetiikkaa. Niin tuotteiden kuin pal-
veluidenkin käytön pitää olla niin ymmärrettävä, että niiden käyttötarkoitus on selkeä kulut-
tajalle. Käytettävyys on olennainen osa tuotteen tai palvelun ominaisuutta, jotta sillä pysty-
tään tekemään sitä, mihin se on tarkoitettu. Erotettavuus on olennaista, jotta tuote tai palvelu 
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pystytään erottamaan muotoilun avulla muista vastaavista tuotteista ja palveluista. Estetiikka 
on vahvasti osa muotoilua, jotta tuote tai palvelu miellyttää kuluttajaa.  
Tuulaniemi (2011, 10-12, 25) lisää vielä, että palvelumuotoilu ei liiku vain abstraktilla ta-
solla asiakkaiden tunteiden ja kokemuksien kanssa. Se luo palvelun konkreettiseksi visuali-
soinneilla ja hahmomalleilla. Palvelumuotoilu yhdistää käyttäjien tarpeet ja odotukset pal-
veluntuottajan tavoitteisiin sopiviksi palveluiksi. Palvelumuotoilu lähestyy systemaattisesti 
palveluiden kehittämistä ja innovointia. Palvelumuotoilun tarkoitus on tuoda palvelukulttuu-
riin ja sen kehittämiseen uusia ajatuksia ja näkökulmia. Tavoite on sama: asiakastyytyväi-
syyden saavuttaminen käyttäjäkokemusten kautta. 
Käyttäjäkokemus on olennainen osa palvelumuotoilua. Kuten palvelumuotoilustakaan käyt-
täjäkokemuksesta ei ole yksiselitteistä määritelmää. Käyttäjäkokemuksen merkitys palvelu-
muotoilussa näkyy, sillä palvelumuotoilu pyrkii käyttäjäkokemuksen optimointiin elämyk-
sen syntymiseksi. Käyttäjäkokemus perustuu käyttäjän tarpeisiin, tunteisiin ja kokemukseen 
sekä niitä tukeviin fyysisiin elementteihin. (Battarbee 2004, 8.) Käyttäjäkokemus liitetään 
muotoilussa vahvasti palvelupolkuun. Palvelupolun kautta nähdään, mitä asiakas kokee pal-
velun aikana. Palvelupolku on asiakkaan kokema palvelu pilkottuna osiin. Palvelupolku 
muodostuu touchpointeista eli kontaktipisteistä. (Miettinen 2007, 16-20.) 
Palvelumuotoilun ytimessä on kyky nähdä maailma kuluttajan näkökulmasta. Tarkoitus ei 
ole muuttaa asiakkaan käyttäytymistä, vaan tehdä yrityksestä sopivampi asiakkaan käyttäy-
tymiseen.  Palvelupolun ja kontaktipisteiden tarkastelu on kuluttajan näkökulman ymmärtä-
mistä. Palvelumuotoilun tavoite on tuottaa positiivisia asiakaskokemuksia. Perustasolla se 
tarkoittaa, että poistetaan asiakasta ärsyttävät lähteet palvelupolulta. (Klaar 2014, 28, 42.) 
Kontaktipisteiden merkitys on nähdä, mitä asiakas kohtaa palvelupolkunsa aikana. Kontak-
tipisteet voivat olla interaktiivisia tai passiivisia. Niihin luetaan kaikki yrityksestä kertovat 
elementit mainoksista vuorovaikutteisiin palvelutilanteisiin. Näiden pisteiden ymmärtämi-
nen ja vaikutus asiakaskokemuksen syntyyn on olennainen osa asiakaskokemuksen syntyä 
ja palvelumuotoilua. Jokaista kontaktipistettä pitäisi tarkastella asiakkaan näkökulmasta 
sekä yrityksen näkökulmasta, jotta ymmärretään, mitä konkreettisia toimia yritys voi tehdä 
tuon kontaktipisteen olemassa olemiselle ja vaikuttaa sitä kautta asiakkaan kokemukseen. 
(Klaar 2014, 59-63.) 
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Käyttäjäkokemus on tärkeä osa palvelumuotoilua, sillä ihminen on palvelun keskeinen osa. 
Palvelusta muodostetaan joka kerta henkilökohtaisesti koettava kokemus. Kokemus on asi-
akkaalle aina subjektiivinen, joten palveluun liitettäviä tunteita ja kokemuksia ei voida suun-
nitella. Palvelumuotoilu pyrkiikin optimoimaan asiakkaan kokema palvelu, jotta siitä on 
mahdollista saada paras mahdollinen kokemus. Palvelun optimoinnissa muotoillaan palve-
luprosessia, työtapoja, tiloja ja vuorovaikutusta sekä poistetaan palvelua häiritsevät asiat. 
(Tuulaniemi, 2011, 26.) 
Palvelumuotoilun ydinosaamista on uusien palveluiden kehittäminen ja olemassa olevien 
palveluiden parantaminen. Muotoilun avulla voidaan havaita millaisia strategisia mahdolli-
suuksia niillä on liiketoiminnassa. Palveluiden systemaattinen kehittäminen on prosessi, 
joka hyödyntää monilta aloilta menetelmiä ja työkaluja. (Tuulaniemi 2011, 24-27.) 
Palvelulta toivotaan yksilöllisyyttä, mieleenpainuvuutta, vaivattomuutta, luotettavuutta ja 
johonkin mahdollistavuutta. Asiakas kaipaa enemmän kuin vain tarpeiden, odotusten ja ar-
vojen täyttämistä, mihin palvelumuotoilulla voidaan vastata tunteisiin vetoavien palveluelä-
mysten mahdollistamisella. (Tuulaniemi 2011, 102.)  
Palvelumuotoilu niin kuin palvelutkin ovat prosesseja. Maailman muuttuessa palveluidenkin 
tulee olla jatkuvassa muutoksessa, joka palvelumuotoilun keinoin on asiakkaiden kokemusta 
vahvistavaa ajoittaista testaamista ja tarkistamista sekä uudelleen muotoilua. Palvelumuo-
toilu on myös jatkuvassa kehityksessä itse, jonka pyrkimys on vastata palveluiden jatkuvaan 
muutokseen. (Tuulaniemi 2011, 24, 243.) 
Klaar (2014, 96-106) määrittelee palvelumuotoilu prosessin peruselementeiksi havaitsemi-
nen, määrittelyn, muotoiluun ja kehittämisen (Katso kuva 6.). Havaitsemiseen kuuluu tutki-
mus, jossa pyritään ymmärtämään asiakkaan ja yrityksen näkökulma palveluun palvelupolun 
avulla. Palvelun kehittämiseen määritellään asiakkaan tarpeet ja mitä palvelu on nyt ja mitä 
halutaan saavuttaa. Muotoilussa kehitetään palvelua usein työpajoissa, joissa on mukana asi-
akkaita ja yrityksen johtoa. Muotoiltua palvelukonseptia arvioidaan prototyyppien ja tes-




 Morelli (2003) selventää muotoiluprosessin painottavan käytettävyyden muotoilua. Niin 
palvelun kuin tuotteenkin tulisi olla helppo käyttöinen. Käytettävyyden selvittämiseen tär-
keintä on juuri testaaminen ja prototypiointi.  
Moritz (2005) vakuuttaa, että palvelumuotoiluprosessista kannattaa ymmärtää, ettei se ole 
lineaarinen prosessi. Monet tehtävät voivat tapahtua samanaikaisesti tai eri järjestyksessä. 
Palvelumuotoilun ei tulisi olla vain yksittäinen projekti, jonka tarkoituksena on tuottaa täy-
dellisen valmis palvelu, vaan se on jatkuva prosessi, joka väliajoin kehittää palvelua. Tärkeää 
palvelumuotoiluprosessille on tavoitteiden määrittäminen, joka huomio asiakkaan tarpeet ja 
arvot. Tarpeiden ja arvojen muuttuessa tulisi palvelumuotoiluprosessin alkaa alusta.  
Tuotetun palvelumuotoilukonseptin tulisi sisältää toteutussuunnitelman, joka kertoo, miten 
tehdä implementointi, koulutus ja mitä toimia tämä vaatii yritykseltä. Palvelun käytäntöön 
panon jälkeen seuraavasta arvioinnista voi seurata uusia virikkeitä uuteen palvelumuotoilu-
prosessiin. (Moritz 2005, 154-159.) Palvelumuotoiluprosessin voi nähdä loppumattomana, 
joka ottaa koko ajan uusia virikkeitä asiakaspalautteista ja palvelun käytännön toimivuudesta 
(Dhaliwal, Macintyre & Parry 2011, 2-3; Tuulaniemi 2011, 116). 
Palvelun implementointi on tärkeä osa prosessia. Palvelun toteuttavat ja tuottavat ihmiset 
tulisi osallistaa palvelumuotoiluprosessiin työpajojen muodossa, jolloin osalliset tietävät mi-
hin lopputulos perustuu ja he ovat paremmin sitoutuneita palvelun toteuttamiseen. Työnte-
kijöiden tulisi olla tietoisia prosessista ja antaa heille mahdollisuus vaikuttaa siihen, sillä 
heillä on parhain kokemus työstä käytännössä. Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessi on esi-
teltynä kuvassa 7. (Tuulaniemi 2011, 228.) 
Kuva 6. Klaar (2014, 96-97) määrittelee palvelumuotoiluprosessin osia 
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 Palvelun mittaaminen ja arviointi on vaikeaa. Mittareina voivat toimia haastattelut, myste-
ryshopping tai testiryhmät. Palvelusta on tärkeää ymmärtää, mitkä asiat toimivat ja mitkä 
eivät. Palvelumuotoilun tarkoitus on tuottaa käytettävyyttä sekä välittää tunteita ja kokemuk-
sia asiakkaalle. Hyvä ja vaikuttava palvelu on miellyttävä, helppo, kiinnostava, innostava, 
tunnelmallinen, tyylikäs sekä koskettaa aisteja. (Tuulaniemi 2011, 74, 240.) 
Palvelut ovat olennainen osa matkailua. Yhden palvelun sijasta voidaan matkailussa tuottaa 
palvelutarjooma, jossa tarjooma koostuu useammasta palvelusta. Palveluiden tuottaminen 
asiakkaille on tärkeää, jolloin myös henkilökunnan merkitys palvelun tuottamisessa koros-
tuu. On olennaista palvelun laadun kannalta, että henkilökuntaa on tarpeeksi ja koulutuk-
sessa on jatkuvuutta. (Komppula & Boxberg 2002, 19-20.)  
Henkilökunnan merkitystä kasvattaa juurikin henkilökunnan kyky välittää yrityksen ydinar-
vot, palvelun tavoitteet ja palvelun palvelulupaus. Henkilökunnan ymmärtäessä roolinsa 
brändinrakentajina, heille on helpompaa sitoutua toimintaan ja välittää yrityksen arvoja asi-
akkaille. (Tuulaniemi 2011, 54.) Henkilökunnan kautta palvelu elää asiakaskeskeisesti ja 
luoden palvelulle identiteetin. Henkilökuntaan tulisikin pyrkiä valitsemaan mahdollisimman 
lahjakkaita asiakaspalvelijoita, joiden identiteetti vahvistaa palveluympäristöä. Koulutuksen 
avulla luodaan vahvempi kyky palvella asiakkaita ja välittää yrityksen arvoja. Mittaamalla 
ja palkitsemalla asiakkaita huomioivaa työtä saadaan vahvempi halu tehdä työ asiakkaita 
varten.  (Saco & Goncalves, 2010, 165.) 
Palvelumuotoilun tavoitteena on parantaa palvelua ja siitä saatavaa asiakaskokemusta. Elä-
mysten saavuttaminen palvelun aikana on vahva tavoite, sillä elämysten vahva merkitys ih-
miselle tekee palvelusta saadusta kokemuksesta vahvemman. Elämykseen pääsemiseksi on 
huomioitava tunnetaso, sillä tunteiden kautta vaikutetaan ihmiseen eniten. Tunnereaktioilla 
päästään uudelle tasolle palvelun kokemisessa. Tarinat ovat tunnetyökaluja ja niiden avulla 
Kuva 7. Tuulaniemen (2011, 130-131) palvelumuotioluprosessin määrittely 
38 
 
pystytään välittämään vahvoja tunteita ja muistettavia kokemuksia. Elämyksellisen koke-
muksen saavuttamisen, tunteiden huomioimisen ja tarinan kautta vaikuttamisen pitäisi olla 
luonnollinen asia palvelumuotoilussa.   
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4. TARINALLINEN PALVELUMUOTOILU 
 4.1. Tarinat muotoilussa 
 
Tarinallinen palvelumuotoilu on kohtuullisen uusi asia, joka selittää käsitteiden sekavuutta 
ja yleensä tarinaan pohjautuvan muotoilun merkitysten vaihtelua. Englannin kielessä tari-
noihin liittyviä käsitteitä ovat ”story design”, ”story-based design”, ”storyteller design” ja 
”story-centered design”. Gargiulo (2011) perustelee tarinoiden käyttöä vahvasti tarinan op-
pimiseen ja ajattelemiseen avustavan luonteen avulla. Hän painottaa tarinoiden käyttöä muo-
toilussa ideointimenetelmiin, käyttäjäkokemusten keräämiseen ja muotoilun lopputulosten 
esittelemiseen liittyvänä. Hänen ”story-based design” on tarinoihin pohjautuvaa muotoilua, 
vaikka se liittyykin juuri tarinoiden kuuntelemiseen ja kertomiseen. 
Seah (2006) käyttää käsitteitä “storyteller-design” ja “story-based design”. Tarinankerronta 
on hänen mukaansa mielenkiintoa herättävä tapa tutustuttaa ihmiset uusiin ideoihin ja kon-
septeihin. Tarinankerronta voi olla osana kuluttajien opettamista käyttämään uusia tuotteita 
tai konsepteja. Seah määrittelee, että ”story-centered designin” tarkoitus on luoda tarina asi-
akkaasta, jossa asiakas on sankarin roolissa. Tarinoiden avulla saadaan muotoiltua tuotteita 
todelliseen maailmaan. Tarina ei jää silti fiktioon, vaan asiakkaan käyttäessä tuotetta hän 
kertoo samaa sankaritarinaa todellisuudessa.  
Kowitz (2013) käyttää ”story-centered designissa” tarinoita selventämääm tuotteiden käyt-
töä ja niistä syntymää kokemusta asiakkaalle. Tarinoiden avulla päästään ymmärtämään 
kuinka toimiva tuote on vuorovaikutuksessa kuluttajan kanssa. Graham (2009) toteaa ”story-
centered designin” olevan holistinen lähestymistapa kehitysratkaisuihin. Tarinat ovat hel-
poin tapa kommunikoida erilaisten sidosryhmien välillä. Tarinoiden avulla liitetään työhön 
inhimillistä näkökulmaa ja niillä kehitetään tuotteiden arvoa. Tarinoiden avulla otetaan huo-
mioon yksilölliset kokemukset ja tarpeet. Tarinat ovat vahva työkalu käyttäjäkeskeisessä 
muotoilussa. Monet tekniikat kuten skenaariot ovat lähellä tarinan kerrontaa.  
Englannin kielisessä tarinoiden käytössä muotoilussa puhutaan useimmin tuotemuotoilusta 
kuin palvelumuotoilusta. Tarinallinen palvelumuotoilu kärsii vahvasti käsitteiden määritte-
lemättömyydestä myös suomen kielellä. Sillä voidaan ymmärtää hyvin monenlaisia asioita. 
Voidaan puhua tarinallisesta tai tarinalähtöisestä palvelumuotoilusta sekä tarinallistamisesta. 
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Tarinallista palvelumuotoilua tai tarinallistamista on vaikea kääntää englanniksi, mutta ne 
sopivat paremmin suomen kieleen.  
Tarinalähtöinen palvelumuotoilu voi olla myös harhaanjohtavaa. Tarinoita voidaan käyttää 
monenlaisina menetelminä kuten ideointimenetelminä ja tiedonkeruumenetelminä, jolloin 
palvelumuotoilun nähdään pohjautuvan tarinoihin. Tarinoiden luonteen vuoksi niitä on hel-
pompi ymmärtää ja sisäistää niiden viestiä, joten niiden käyttö palvelumuotoilun työkaluina 
on selvää. Tarinoita voidaan myös lisätä itse palveluun kerronnan ja kirjallisen materiaalin 
avulla.  
 4.2. Tarinallisen palvelumuotoilun tausta  
 
Tarinallinen palvelumuotoilu antaa selkeän mielikuvan tarinallisesta palvelusta, jolla luo-
daan tarinallisia kokemuksia. Tarinallisella kokemuksella saadaan kokijalle tunne henkilö-
kohtaisesta ja ainutlaatuisesta palvelusta. Kokemuksen tuottamiseen liittyy konteksti, aikai-
sempi kokemus ja vallitseva tunnetila (Mattelmäki & Battarbee 2000, 145). Tarinaan liittyy 
tunnekokemus, joten se jättää tehokkaamman muistijäljen kuin pelkkä fakta. Lisäksi kerto-
mus on helposti palautettavissa mieleen myöhemminkin, koska sillä on looginen, kronolo-
ginen kulku. (Kortesuo 2012, 14.) 
Tarinoiden voiman voidaan nähdä olevan siinä, että kuluttajasta tehdään tarinan sankari (Ta-
kala 2012, 19.) Tarinoiden sankarillista voimaa on nähtävissä elokuvien maailmassa, jossa 
päähenkilöstä tehdään samaistuttava, sekä pelimaailmassa, jossa pelaaja on sankari. Näiden 
lisäksi viihdesuunnittelu ja matkailu käyttävät vahvasti tarinoita hyväkseen ja pyrkivät vah-
vistamaan tarinaa kuluttajan kokemukseen. Tarinallinen palvelumuotoilu on saanut voimaa 
näiltä aloilta. 
Pelisuunnittelussa käytetään vahvasti tarinoita, mutta myös interaktiivisuutta, jolla se eroaa 
elokuvien lineaarisesta kokemisesta. Peleissä syvyys syntyy sillä, että pelaaja tekee kohtauk-
set. Tarina koetaan omien tekojen kautta. Pelatessa voi kokea pelihahmon motivaation ja 
tunteet ja tätä kautta samaistua hahmoon. Pelien tarina toimii eri tavalla kuin elokuvissa. 
Yleensä tarina pilkotaan osiin, joiden välissä toiminta on. Toiminta ja tarina yleensä välttävät 
mahdollisimman paljon päällekkäisyyttä. Peleissä tarinan juonen kehittymistä tärkeämpää 
on kokemuksen ja teeman välittäminen pelaajalle. (Lee 2013.) 
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 Pelien tarinaa voidaan rakentaa kahdella tavalla. Tarina voi olla lineaarinen sisältäen toimin-
takohtauksia tai tarina voi olla interaktiivinen, joka tarina kehittyy pelaajan toimintojen mu-
kaan, jolloin tarinan loppu voi vaihdella toimintojen mukaan. Kuvassa 8. on selvennetty li-
neaarinen ja interaktiivinen tarinan rakenne. Tarinankerronnan sijaan peleissä kannattaa pa-
nostaa tarinan aistintaa. Tunne tarinan olemassa olosta on tärkeämpää kuin itse tarina ja 
juoni, jota pelissä kerrotaan. (Tadhg 2011.) Peleissä tarinan välittäminen on tärkeää kaikilla 
osa-alueilla. Peleihin luodaan oma maailmansa, omat hahmonsa, tarina, jossa peli tapahtuu 
sekä pelaajan kokema tarina. On olennaista huomioida kaikki osa-alueet, jotta peli vie men-
nessään. (Derk 2012.) 
 
Viihdesuunnittelun, ”entertainment design”, puolella pohditaan usein myös tarinan käyttöä 
ja tarinallisten elementtien vahvistamista yleisön viihtyvyyden ja kohteen tai esityksen eri-
koistumisen kannalta. Parhaiden esitysten nähdään toteutuvan yhdistelemällä tarinankerron-
taa, elokuvallisia tehosteita sekä kokonaisuuden vahvalla hallinnalla. Esitysten vahvin puoli 
ei tule tehosteista, vaan tarinasta, joka ohjaa koko esitystä. Tarinan tulee vedota esityksissä 
moniaistisesti, jotta sen voi kokea vahvimmin. Tarina on se voima, joka nivoo kokonaisuu-
den yhteen. (Alton 2015a.) Esityksissäkin työntekijöiden rooli on olennainen, sillä he raken-
tavat esityksen selkärangan ja vaikuttavat sen onnistumiseen. (Alton 2015b). 
Matkailussa käytettävät tarinat ovat lähellä myös tarinallista palvelumuotoilua. Matkailun 
alalla tehdään usein kohteisiin tietty teema, jonka mukaan kohde toimii. (Pine & Gilmore 
1999.) Matkailussa nähdään tarinoiden käyttö suullisena tarinankerrontana, nuotiolla tapah-
tuvana tarinointina tai pöydällä olevina esitteinä (Poikela & Poikela 2012). 
 
Kuva 8. Kuvioilla selventyy lineaarisen ja interaktiivisen tarinan ero. (Tadhg 2011.) 
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4.3. Tarinallisen palvelumuotoilun ydin 
 
Kalliomäen mukaan tarinallisen palvelumuotoilun ei pitäisi tarkoittaa suullisen tarinanker-
ronnan taitoa, verkkoon tuotettavaa tarinasisältöä tai kirjallisesti julkaistavaa tarinaa. Vaikka 
nämä tarinankerronnan tavat voivat olla osa tarinalähtöistä palvelumuotoilua, sen pitäisi olla 
vielä enemmän. Kalliomäki käyttääkin tarinallistamista ja tarinalähtöistä palvelumuotoilua 
samaa tarkoittavina käsitteinä, jolloin viitataan palvelukokemuksen tarinallistamiseen. Tari-
nallistaminen on palveluympäristön ja asiakkaan kokeman palvelupolun tuottamista tarinal-
liseen muotoon. (Kalliomäki 2014, 7.) 
Tarinat ovat vahvasti empatiatyökaluja. Tarinoiden avulla tuotetaan palvelukokemuksia, 
joissa keskitytään millaisia tunteita asiakkaille halutaan tuottaa. Tarinoiden ja tunteiden side 
on vahva. Ihmiset tuottavat kaikesta kokemastaan pienempiä ja suurempia tarinoita, joten on 
hyvä nähdä millaisia tarinoita palvelukokemus voi tuottaa asiakkaiden mielissä. Tarinoiden 
olemassa olo on selvää, joten tarinoita tulisi käyttää hyväksi myös palveluiden suunnitte-
lussa. (Sangiorgi & Meroni 2011, 69-71.) 
Tarinoiden suhde tunteisiin vaikuttaa asiakkaan tuottamiin mielikuviin ja odotuksiin tule-
vasta. Tarinoilla on vahva merkitys markkinoinnissa ja mainonnassa odotusten luojana. Mat-
kailu käyttää vahvasti tarinoita markkinoinnissa. Tarinoiden avulla luodaan arvoa palveluille 
ja niistä muodostuville kokemuksille eli asiakkaan kokemustarinoille. Tarinoiden avulla on 
helpompi vaikuttaa asiakkaiden henkilökohtaisiin tavoitteisiin ja tarpeisiin sekä luoda mer-
kityksiä kokemukselle. Tarinoiden avulla luodaan merkityksiä itsestään ja paetaan hetkelli-
sesti elämän rutiineista ja tavallisuudesta. Tarinoista parhaiten toimivat myytit, mysteerit ja 
sadut, sillä niiden rakenne on opittu jo lapsena. (Mathisen 2014, 157-159.) 
Tarinoilla luodaan syvyyttä ja merkityksiä palveluille. Tarinan kautta luotu kokonaisuus aut-
taa hahmottamaan palveluun liittyvät erilliset ilmiöt ja asiat. Tarinallistamisella hallitaan ko-
konaisuutta, joka muodostuu yhden ydintarinan ympärille. Tarinallistamisella rakennetaan 
tarinamaailma, johon liitetään työntekijöiden roolit sekä tarinallinen ympäristö. Tarinallis-
tamisella on vahva osa markkinointia. (Kalliomäki 2014, 47-50.) Tarinoiden avulla muute-
taan informaation tunteeksi ja tarinallisilla palveluilla jätetään asiakkaan mieliin voimakas 
muistijälki kokemuksesta (Tuulaniemi 2011, 45). 
Pine ja Gilmore (1999, 61) painottavat palveluiden käsittelyä kuin teatteria. Palveluille luo-
daan näyttämö ja työntekijät toimivat kuin näyttelijät. Palveluiden teema tulee määritellä 
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hyvin ja siihen liittyvät tunteet, jotka halutaan saada asiakkaissa aikaan. Tunteita tuotetaan 
asiakkaille teeman ja tarinan kautta, joita vahvistetaan erilaisten vihjeiden avulla. Näyttä-
möllä vahvistetaan positiivisia elementtejä ja poistetaan negatiivisia elementtejä. Tarinavih-
jeiden tulisi olla havaittavissa kaikilla viidellä aistilla: näkö-, kuulo-, tunto-, maku- ja haju-
aistilla.   
Pine ja Gilmore (1999, 52) jatkavat vielä teeman hallintaan liittyvien elementtien suhteutta-
misesta kohteeseen. Teemaa tulisi hallita viidellä tavalla. Teemaan vaikuttaa toivottu aika-
kausi. Aika voi olla muun muassa perinteinen, tiettyyn historialliseen tapahtumaan liittyvä, 
moderni tai tulevaisuuteen sijoittuva. Teeman toivottu tila vaikuttaa sisustukseen. Millaisia 
mielikuvia tilalla tuotetaan vaikuttaa siihen tehdäänkö tilasta esimerkiksi kodikas, yritys-
tyyppinen vai erähenkinen sekä onko käytössä sisä- vai ulkotilat. Teknologian määrä tulisi 
suhteutua aikaan ja tilaan sekä pohtia toimiiko teemassa käsintehty vai massatuotettu. Koh-
teen aitous tulisi olla suhteessa kohteen teemaan. Disneylandissa on aitoa olla muovisia tuot-
teita, kun taas erähenkisessä teemassa aitoa ovat puutuotteet. Lisäksi teeman skaala tulee 
harkita: kuinka vahvasti teemaa tuodaan ja mikä on jo liikaa.  
Ympäristö, tila ja sisustus vaikuttavat tarinallisessa palvelumuotoilussa paljon. Kuten Wil-
son, Zeithaml, Bitner ja Gremler (2012, 217-222) toteavat, että palveluissa tilat ovat tärkeä, 
niin se toimii myös palvelumuotoilussa.  Tilat toimivat palveluissa fyysisinä todisteina, joi-
den kautta palvelua arvostellaan ennen ostopäätöstä sekä käytön aikana. Ulkoiset tilat kuten 
kyltit, parkkipaikat ja ympäristö vaikuttavat palvelun houkuttelevuuteen. Manninen (2012, 
47) jatkaa vielä, että tilat virittävät ihmisiä. Ihmiset haluavat tehdä tilasta merkityksellisen 
ja samaistua siihen. Tilat vaikuttavat eri tavalla ihmisiin ja niiden kautta vaikutetaan ja hur-
mataan ihmisiä. 
Palvelun laatua arvostellaan myös muiden fyysisten todisteiden kautta. Valaistus, hajut ja 
välineet vaikuttavat palvelun luonteeseen. Tilalla ja muilla fyysisillä todisteilla luodaan koh-
teeseen merkityksiä. Merkitysten kautta palveluun kiinnytään ja tunnetaan tyytyväisyyttä. 
Palveluissa on olennaista ”clue managment”, vihjeiden hallinta. Asiakkaan kokemien vih-
jeiden avulla annetaan tilalle ja palvelulle tietty luonne, jonka tulee sopia käyttötarkoituk-
seensa. (Wilson ym. 2012, 217-222.) 
Draaman kaari on osa tarinaa ja tarinallista palvelumuotoilua. On hyvä pohtia asiakkaan ko-
kemuksesta käsin heidän kuluttamansa palvelun kaarta. Pohtiminen, onko kokemuksessa 
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draamallinen kaari ja mikä on palvelun huippuhetki, auttaa ymmärtämään palvelun tuotta-
mia tunnereaktioita. Draaman kehittymiseen vaikuttaa vahvasti myös tunnelma ja tunteet 
palvelupolun eri vaiheissa. (Miettinen ks. Kalliomäki 2014, 48.) 
Tarinallinen palvelumuotoilu lähtee yrityksen tarinaidentiteetistä. Yrityksen identiteetti 
muodostuu arvoista, osaamisesta ja visiosta. Näiden elementtien tuottaminen tarinamuotoon 
vahvistaa merkityksiä ja vertauskuvia, joita yritykseen halutaan liittää. Tarinan mukaan 
suunnitellaan palveluympäristö, joka tukee tarinaa kaikilla osa-alueillaan. Palveluihin suun-
nitellaan juonellinen tarinarakenne, jolloin asiakkaan kokemasta palvelupolusta tulee tari-
nallinen. Tarina koetaan elämyksenä. (Kalliomäki 2014, 15.) 
Persoonallinen ja inhimillinen toiminta tuottaa halutumpia palveluita. Fiktion ja dramati-
soinnin keinot eivät välttämättä ole ristiriidassa totuuden kanssa. Niillä luodaan elämyksel-
lisempiä kokemuksia ja vahvistetaan olemassa olevia vahvuuksia ja tuodaan yrityksen arvoja 
esille paremmin. Tarinallisen palvelukokemuksen toteutuamiseksi on tärkeää, että tarina jal-
kautuu markkinoinnista palveluun. Niin kokemuksia kuin tarinoitakin on monenlaisia, toiset 
ovat realistisempia kuin toiset. (Kalliomäki 2014, 15, 111.) 
Tarinaidentiteetistä tuotettu ydintarina kokoaa yrityksen eri toiminnot ja olemassa olon mer-
kityksen tarinan muotoon. Ydintarinan tulisi ohjata yrityksen toimintaa ja sen avulla on hel-
pompi hahmottaa mitkä toiminnat kuuluvat yritykseen ja mitkä eivät. (Kalliomäki 2014, 77.) 
Ydintarina toimii tarinakehyksenä, jonka sisällä kehitetään toimintaa ja tarinaa. Tarina luo 
mahdollisuuksia ja kokoaa yrityksen toiminnan helpommin ymmärrettäväksi kokonaisuu-
deksi. Kun ydintarina on kunnossa, se auttaa hallitsemaan kokonaisuutta.(Miettinen ks. Kal-
liomäki 2014, 49.) 
Tarinan käyttää palveluissa auttaa tuottamaan merkityksellisiä ja muistettavia matkakoh-
teita. Tarinankerronta palvelussa ja sen toteutus eli näytteleminen tekee työntekijöiden roo-
lin tärkeäksi. Kaiken pitää sopia tarinaan. Tarinan avulla luodaan työntekijöille oikeita kei-
noja näytellä osansa asiakkaan kokemuksessa. Näyttelemisen tarkoitus on tuottaa asiak-
kaissa tunteita ja vahvistaa kokonais elämystä, joten näytteleminen ei voi olla mitä tahansa. 
(Pine & Gilmore 1999, 117, 162-163.) 
Tarinallisten palveluiden tuottamisen tulisi lähteä liikkeelle yrityksen sisällä. Tarinoiden vä-
littämiseksi asiakkaille työntekijöiden sitoutuminen tarinan toteuttamiseen on tärkeää. Työn-
tekijöiden sitoutuminen on helpointa, kun he pääsevät itse osaksi luomaan tarinaa ja löytä-
mään omat keinonsa tarinan välittämiseen. Työntekijöiden tärkeys yrityksen voimavarana 
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on selkeä ja palvelu luodaan juuri työntekijöiden kautta. Työntekijöiltä löytyy ymmärrys 
yrityksen prosessien toteuttamisesta käytännön tasolla. (Kalliomäki 2014, 54.) 
Tarinallista palvelumuotoilua voi tehdä monella tasolla. Tarinallisuus voi näkyä kohteen toi-
minnan taustalla, jolloin se ohjailee kohteen toimintaa tai syvempänä tarinallisena palvelu-
kokemuksena. Tarinassa on aina päähenkilöt ja sivuhenkilöt (Aunola 2014). On mahdollista 
kertoa kohteessa tarinaa, jossa asiakas samaistuu kohteen tarinan hahmoihin tai tehdä asiak-
kaasta tarinan päähenkilö, jolloin tarina on toiminnallisempi. Tällöin tulisi huomioida myös 
juonen kulku, yllätyksellisyys ja tarinan lopussa saavutettava onnellinen lopetus. Franjic 
(2011) painottaa, että matkailija haluaa kokea, tutkia ja tutustua matkailukohteeseensa, eikä 
olla vain johdateltavissa.  
Tarinallisen palvelumuotoilun voi nähdä pohjautuvan elokuvan ja tarinan kerronnan maail-
maan, jossa tarina pyritään tuottamaan kaikilla aisteilla koettavaksi kokemukseksi. Tarinoita 
on hyödynnetty viihdesuunnittelussa, matkailussa, elokuvissa ja peleissä. Pelimaailmasta 
voi ottaa oppia tarinalliseen palvelumuotoiluun huomioimalla onko palvelupolku interaktii-
vinen, jolloin tarinan sankari on asiakas itse ja asiakkaan rooli on hyvin toiminnallinen vai 
onko palvelupolku lineaarinen, jolloin kohteessa on tarinan tuntu, joka vahvistuu asiakkaan 
kokiessa kohdetta ja tarinaelementtejä. Tähän vaihteluun vaikuttaa kohteen luonne sekä 




5. LAPIN SAFAREIDEN PALVELUMUOTOILUPROJEKTI 
- Ravintolakohteiden identiteetin ja tarinan vahvistaminen 
 5.1. Lapin Safarit 
 
Yritys vastaa asiakkaiden tarpeisiin organisoimalla koko ohjelmiston, joka sijoittuu Lapin 
uniikkiin luontoon ja kulttuuriin. Painotusalueina on henkilökohtaisuus, turvallisuus ja laatu 
jo vuodesta 1982. Asiakkaan toiveet otetaan vahvasti huomioon ohjelmistoa ja retkiä suun-
nitellessa. Asiakasryhmät ovat hyvin erilaisia niin exclusive yritysasiakkaista vapaa-ajan 
matkustajiin. Toiminta on vahvana osana yrityksen ohjelmistoa. Yrityksellä on yhdeksän 
kohdetta ympäri Lappia ja jokaisella kohteella on oma luonteensa. Lapin Safarit on suurin 
ja vahvimman kokemuksen omaava tapahtuman järjestäjä Pohjoismaissa. Yrityksessä on 
450 työntekijää sesonkiaikaan ja vieraita on 120 000 vuodessa. 
”Lapin Safareilla on lähes 800 ravintola paikkaa ympäri laajaa Lapin maata. 
Kaikki kohteemme ovat omilla tarinoillaan ja vahvuuksillaan omanlaatuisia 
markkinoilla matkailuammattilaisten keskuudessa jo tunnettuja kohteita. Vuo-
sia olemme tarjoilleet tuhansille vaativille asiakkaille maukkaita lappilaisia 
herkkuja laadukkaasti. Arvojemme mukaisesti emme kuitenkaan jää tässäkään 
asiassa tuleen makaamaan vaan kehitämme edelleen myös ravintolatoiminto-
jamme.”  
– Rauno Posio, Markkinointijohtaja 
Lapin Safarien kehitettävät ravintolakohteet ovat Karhunpesä, SnowVillage-Lainion krouvi 
ja Poropirtti. Karhunpesä sijaitsee Rovaniemellä ja kohderyhmänä ovat intensiiviset luksus 
pienryhmät. Poropirtti on sopivan moottorikelkkamatkan päästä Rovaniemen keskustasta ja 
tarjoaa lounaan usein leisure-ryhmille. Poropirtti on myös tilausravintolana iltaisin ja ke-
sällä, jolloin asiakasryhmä on intensiivisempi ja paikkaa käytetään muun muassa häihin. 
SnowVillagen on lumikylä Ylläksellä, joka on rakennettu jäästä. SnowVillagen lämpimänä 
sydämenä toimii Lainion Krouvi. SnowVillageen kuuluu kaksi ravintolaa Jääravintola ja 






Projekti toteutettiin palvelumuotoiluprojektina ja mukana oli hyvin suuri kehitysryhmä. La-
pin yliopiston Tunteesta arvoa palvelulle-hankkeen puolelta työssä olivat projektipäällikkö 
Jaana Jeminen, tutkija Simo Rontti sekä tutkimusassistentit Titta Jylkäs, Krista Korpikoski 
ja Maija Rautiainen. Palvelumuotoiluprojektiin kuului myös monialainen Lapin yliopiston 
opiskelijaryhmä Linus Schaaf, teollinen muotoilu, Roupen Bastadijian, graafinen suunnit-
telu sekä Niina Autio ja Sara-Maaret Wahlsten, tekstiili- ja sisustussuunnittelu. Suunnittelu-
ryhmänä toimivat hankkeen tutkimusassistentit ja opiskelijaryhmä. Lapin Safarien edusta-
jista oli myös nimetty kehitysryhmä, joka osallistui tapaamisiin ja työpajoihin: Rauno Posio, 
Partner, Juhani Kangas, Anne Mattus, Mikko Kööpikkä, Inka Lahtinen, Riikka ilves, Viivi 
Saarensalmi ja Tuija Maunula. 
 5.3. Brief 
 
Lapin Safarien kehitysprojektin kantavana lauseena oli “Enhancing the identity and story”. 
Lapin Safarien toiveena oli, että määrittelemme toteutettavien kohteiden palvelukokonaisuu-
den ja suunnittelemme asiakkaan palvelupolun tärkeimmät kohdat, jotka vaikuttavat asia-
kaskokemukseen. Konsepteja ja konkreettisia ideoita halutaan tarinaan, opasteisiin, ravinto-
lan ulkotilaan liittyvään houkuttelevuuteen, ravintolan sisätilan toimivuuteen, taloudelliseen 
tehokkuuteen, sisustussuunnitelmaan liittyen kalusteisiin, astiastoihin, somistukseen ja rek-
visiittaan, henkilökunnalle palveluun ja vaatetukseen sekä ruuan laatuun. 
Suunnittelutyön painopisteet ovat: 
 
Lopputuloksien pitäisi vastata seuraaviin kysymyksiin: 
x Millainen on kohteen asiakaskokemus?  
x Mitkä ovat asiakkaan arvonmuodostuspisteet kohteessa?  
x Millainen on kohteen brändituoksu ja/tai -ääni?  
x Millaisia konkreettisia toimenpiteitä kohteessa tarvitsee tehdä?  
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x Millaisia muutoksia infraan tarvitaan? 
Palvelumuotoiluprojektissa tunnistetaan asiakkaan kulkema palvelupolku ja siihen liittyvät 
tärkeät fyysiset kontaktipisteet, joiden avulla näitä matkailukohteita voidaan erityisesti pro-
filoida. Kohteiden profiilien löydyttyä sitä vahvistetaan antamaan asiakkaalle vahvempi ko-
konaiskuva paikasta ja vahvistamaan asiakkaan kokemaa elämystä.  
 5.4. Palvelumuotoiluprosessi 
 
Aikataulullisesti projekti oli hyvin nopea ja kohteita monta. Prosessin kehitys jaettiin karke-
asti viiteen osioon. Ensimmäisenä on tiedon kerääminen kohteista, toisena ideointi, kolman-
tena työpajat yrityksen edustajien kanssa, neljäntenä ideoiden kehittäminen ja viidentenä 
lopputulosten esittely yritykselle. 
Vaihe 1. Mysteryshopping 
Testiasiakas tarkkailee yrityksen asiakaslupauksen toteutumista läpi myynti- ja palvelupro-
sessin. Lähtökohtana on brändin asiakaslupaus ja palvelun nykytilanteen kartoittaminen. 
Vaihe 2. Ideoiden ja konseptien tuottaminen 
Suunnitteluryhmän työhön kuuluu kilpailijoiden benchmarkkaus ja mysteryshopping tiedon 
analysointi. Tästä seuraa uusien ratkaisujen tuottaminen löydettyihin ongelmiin ideoinnin ja 
konseptien kautta sekä kohteiden identiteetin selkeyttäminen. Näiden perusteella tuotetaan 
ja valmistellaan Lapin Safareiden kehitysryhmän työpaja tapaamisiin materiaalia ja testaus-
vaihtoehtoja. 
Vaihe 3. Testaus ja työpajat 
Suunnitteluryhmä ja Lapin Safarien kehitysryhmä työskentelee yhdessä kehitystyöpajoissa. 
Työpajoissa tuodaan esille mysteryshopping aineistosta esille tulleita vahvuuksia ja heik-
kouksia. Aineiston läpikäynnin jälkeen työpajassa on yhteisideointi, joissa pyritään saamaan 
palvelumuotoilun menetelmin uusia ideoita ja ratkaisuja kohteiden ongelmiin. Jokaiselle 
kohteelle on oma työpajansa. 
Vaihe 4. Konseptien kehitystyö 
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Suunnitteluryhmän työskentelyä konseptien kehittämisessä, tarinan vahvistamisessa, kon-
septien visualisointi sekä raporttien työstäminen. Konsepteja kehitettiin jokaisen opiskelija-
ryhmäläisen osaamisen ja alan kautta. 
Vaihe 5. Loppupresentaatio 
Yhteenveto seminaari, jossa esiteltiin kehitystyön lopputulokset ja niihin liittyvät käytännön 
toimenpiteet. Lopputulokset olivat arvioimassa yrityksen nimetty kehitysryhmä. 
 
Palvelumuotoiluprosessi (katso kuva 9.) tuotti kohteisiin tarinalliset palvelukonseptit, jota 
voidaan käyttää kohteissa antamassa suuntaan tarinallisuuden jalkauttamiseen. Konsepteissa 
on huomioitavaa, että syvällinen tieto kohteista löytyy juuri kohteiden työntekijöiltä ja kon-
septit vaativat jatko kehitystä niiden jalkauttamiseen. 
  
Kuva 9. Lapin Safareiden ravintolakohteiden palvelumuotoiluprosessi 
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Poropirtti (katso kuva 10.) on vanha hirsinen koulurakennus, joka on purettu 
ja siirretty Etelä-Hämeestä. Poropirttiin tullaan usein moottorikelkoilla jokea 
pitkin ja paikassa pysähdytään syömään tuhti lounas safarin aikana. Poropirtti 
antaa kävijälle rauhoittavan vaikutelman ja tunnelma on lämmin ja vieraanva-
rainen. Sisustukseen kuuluu erilaiset suomalaiset vanhat esineet, kuten esimer-
kiksi vene, verkkoja ja sukset. Pirtissä on pitkät pöydät ja pitkän tuolit. Takassa 
on tuli vierailun aikana ja oppaan tarinointi kuuluu elämykseen.  
 
 





Kohteen alkuperäinen tarina painottaa vahvasti rakennuksen historiaa. 
”Rakennus on tullut Lappiin 1992. Sitä ennen se oli Varkaudessa sijaitseva vanha kansa-
koulu. Talo itsessään on rakennettu 1887, joten talo on 150 vuotta vanha. Asiakkaille ker-
rotaan monesti, että rakennus on ”lego”-talo, jonka voi purkaa ja rakentaa uudestaan.” 
Poropirtin halutaan tuovan nimensä mukaisesti mieleen porotilan ja sen näkymisen sisustuk-
sessa. Paikan vahvuuksia on kotoisuus ja emäntätyyppinen pukeutuminen. Poropirtin per-
soonallisuuteen kuuluu Rovaniemen lappilaisuus. Siihen kuuluvat pirtanauhat, talonpoikai-
suus ja tukkijätkät. Joki on vahva elementti kohteessa ja kotisaarimainen tunnelma on toi-
vottua. Paikan toimintaan kuuluvat porot ja poroajelut, joten niiden näkyminen persoonalli-
suudessa on vahva. Kohteen halutaan olevan todellinen lappilainen paikka, jossa tuodaan 
esille paikallista kulttuuria ja poroelinkeinoa kotoisalla tavalla. 
Peruspalvelutason ongelmat eriteltiin: 
Ongelmakohdiksi muodostuivat vaatesäilytyksen organisoimattomuus, sillä 
kaikki safarihaalarit ovat samanlaisia ja omansa löytäminen on vaikeaa, jos 
paikalla on paljon ihmisiä. 
Vessat olivat pienet ja persoonattomat ja ne eivät sopineet rakennuksen ima-
goon ja tunnelmaan. Lisäksi vessoja oli myös ulkorakennuksessa, joista ei 
tiedä ellei niistä kerrota. Isossa ryhmässä tieto ei välity kaikille.   
Ruoka oli valmiiksi lautasilla, mutta toisille se oli liian vähän ja toisille liian 
paljon. Ruuan jälkeen olisi voinut olla pitempi aika ruuan sulatteluun, ettei tar-
vitse lähteä täydellä mahalla kelkan kyytiin. Ruokaan ei sisälly tarinallisia ele-
menttejä. 
Kohteessa pidetään safareiden lisäksi erilaisia teemailtoja, kuten uittomies-il-
toja, joulupukin kammaria ja porotilan samaani kasteita. Kohteen monipuoli-
nen käyttö vaikuttaa palvelupolkujen monimuotoisuuteen.  
Pöydät ja pitkät penkit ovat vähän vaikeat safarikenkien kanssa ja pöytiä on 
hankala siirrellä niiden painon takia. Olisi helpompaa, jos kaikille olisi oma 





Tarina kohteeseen on suunniteltu toiveiden mukaan ja vähennetty koulumaisuutta. Koulu-
historia voi olla tarinan kannalta hyvä jopa unohtaa kokonaan, jotta kokonaisuudesta ei tule 
sekava.  
”Poropirtti on perinteikäs suomalainen hirsirakennus, joka rakennettiin vuonna 1887. Tun-
nelmaa luovat yli sadan vuoden ikäiset hirsiseinät ja niiden patina sekä esillä olevat tukki-
jätkien ja metsätyömiesten perinteiset työvälineet. Rakennusten seinät ovat kuulleet tuhansia 
tarinoita. Jokaisella parrulla ja esineellä on oma tarinansa kerrottavanaan. Kaikkia niitä 
yhdistää kuitenkin yksi asia, ne kuuluvat perinteiseen lappilaiseen elämään sekä tukkijätkien 
ja metsurien työhistoriaan. 
1800-luvun lopulla ja 1900-luvulla Poropirtti tarjosi väliaikaisen kodin, tilukset ja mahdol-
lisuuden monelle tilattomalle ja pientilalliselle. Tällöin uittomiehet heräsivät joka aamu oh-
jaamaan tukkeja ja tukkilautoja kekseillään, varppaajilla ja muilla uittotyökaluillaan ja -
välineillään. Työtä tehdessään uittomiehet tutustuivat paikalliseen väestöön ja tämän seu-
rauksena alkoi syntyä uittoromansseja uittomiesten ja rantatalon naisasukkaiden välillä. 
Näin moni mies lähti Poropirtiltä ja heistä tuli paikallisia Rovaniemeläisiä. 
Perinteinen lappilainen elämä koostui uiton lisäksi myös metsästyksestä, kalastuksesta ja 
totta kai porojen hoidosta. Joskus metsästysretket saattoivat mennä kauaskin Poropirtiltä ja 
näitä retkiä tehtiin niin kävellen kesällä kuin hiihtäen talvella. Elämä oli hyvin luonnonlä-
heistä ja luonnonvoimien koettelemukset vaikuttivat aivan eri tavalla jokapäiväiseen elä-
mään kuin nykyään. 
Retkiltä palattiin aina takaisin lämpimään ja kotoisaan Poropirttiin. Matkan varrella oli 
kuitenkin yleistä pysähtyä ja yöpymään vieraissa taloissa. Vieraanvaraisuus oli kunnian 
asia monissa taloissa. Sitä vieraanvaraisuutta ja kodikkuutta haluamme tarjota teillekin. 
Syökää ja juokaa niin, että napa raikaa ja naurakaa niin, että huolet häviävät. Nauttikaa 
olostanne Poropirtin notkuvilla pöydillä!” 
 
Graafinen ilme kohteeseen (katso kuva 11.) on suunniteltu toimimaan tarinan kanssa ja kun-




Kohteen palvelupolku on suunniteltu asiakkaiden kulkeman yleisimmän palvelupolun mu-
kaan. Vaikka ryhmät, saapuminen ja kohteessa tapahtuva toiminta erilaista, niin yleisin pal-
velupolku tulee käytyä kaikilla. Palvelupolku on kuvassa 12. graafisena esityksenä sekä tä-
män jälkeen kuvien kautta selitettynä. 
 
1. Pihalla liikuttaessa selkeä kyltitys ohjaa asiak-
kaita. Kylteillä ilmaistaan kohteessa olevia asiak-
kaan käytössä olevia vessoja, mahdollista poroai-
tausta sekä muuta asiakkaalle mielenkiintoisia ja 
tarpeellisia asioita. 
2. Talonväki ottaa asiakkaat vastaan ovella. Heidät 
toivotetaan tervetulleeksi lappilaiseen tapaan.  
Työntekijöiden asu on lappilaisen ja talonpoikaisen 
tunnelman antava.  
Kuva 11. Poropirtin uusi logo 
Kuva 12. Poropirtin palvelupolku on etenemisen mukaan esitettynä 
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3. Asiakkaat voivat jättää ulkovaatteet naulakkoon 
heti eteiseen tultaessa. Entisten vessojen tilalle on 
tehty naulakot haalarien säilytystä varten. Naula-
kossa on myös lappiin liittyvä narikka- järjestelmä, 
minkä avulla oman haalarin löytäminen on hel-
pompaa. 
4. Ennen lounasta tarjoillaan tervetulojuoma sekä 
lämmin alkukeitto. Keitto ja juoma liittyvät lappi-
laiseen ja porolliseen teemaan. Alkukeitto saavut-
taessa auttaa lämmittelyssä ja taloon asettumisessa 
moottorikelkkasafarin tai muun saapumismatkan 
jälkeen. 
Pirtti luo lappilaista porotilan tunnelmaa erilaisilla 
sisustuselementeillä. Tunnelma on rauhoittava ja 
sisustuksen elementit sopivat lappilaiseen teemaan 
kankaiden ja esineiden kautta. Valaistus ei ole liian 
kirkas, vaan pirttiin sopiva. 
5. Iltavalaistuksessa korostuvat rakennuksen 
luonne ja materiaalit. Pienillä huomaamattomilla 
valaistusratkaisuilla rakennusta korostetaan ja an-
netaan pihaan juhlavampi tunnelma. 
 
Sisustus (katso kuva 13.) on suunniteltu tukemaan tarinaa. Sisustuksella on luotu tarinalle 
näyttämö, joka luo esineistöllään tarinaan viittaavia mielikuvia. 
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 Lappilaista porotilan teemaa tuotiin vahvasti poronsarvituotteilla, nahkoilla ja taljoilla, nu-
tukkailla ja pirtanauhoilla. Pirtanauhat ovat myös vaikuttaneet mattojen valintaan, joiden 
värimaailma pyritään pitämään silti neutraalina. Tekstiilit ovat pellavaa ja pellavansävyjä, 
jotka antavat tilalle luonnollisen olemuksen. Tyylissä tärkeää on kohteen muunneltavuus 
monenlaiseen käyttöön.  
 6.3. Palvelumuotoilusuunnitelman ohjeistus 
 
 
Lyhyen aikavälin muutoksina kohteessa tuodaan tarinaa esille sisustuksen ja esineistön 
avulla. Ulko- ja sisätilojen valaistusta suunnitellaan ja vaatesäilytykseen lisätään merkityt 
henkarit haalareiden löytymistä helpottamaan.  
Kuva 13. Poropirtin sisustuksen pääteemat kuvallistettuna 
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Pitkällä aikavälillä voidaan toteuttaa tilan rakenteellisia muutoksia kuten seinien purkua, ta-
kan laajennusta ja oviaukkojen suurennusta. Kylttien avulla ohjeistetaan asiakkaita kohteen 
nähtävyyksistä ja toiminnoista.  
 6.4. Palvelumuotoilusuunnitelman jalkauttaminen 
 
”Tässä oli oikeastaan keväällä me alettiin suunnittelemaan niitä remonttikohteita – niinku 
Karhunpesä ja tämä osalta. Elikkä tänne just tilattiin näitä lattiahommia laittaan ja sitten 
verhot ja sisustukset. ” 
 Kohde-esimies 
Sisätiloissa on lattia maalattu keltaiseksi, kuten on tyypillistä sillä alueella. Salin välikatto 
on oikaistu sekä tekstiilit kuten matot ja verhot on vaihdettu. Ulkotiloihin on tullut kynttilä-
telineitä sekä pihatietä reunustaa kynttiläkuja. Tien varteen on tehty honkakyltti, joka ohjaa 
Poropirtille. Ulkoseiniin on tuotu valaistusta kohdevaloilla.  
Tilausasiakkaiden menut on valittu usein jo vuosi sitten, joten menussa ei ole vielä muutok-
sia. Tarkoitus on tehdä annokset tarinallisempaan suuntaan ja kohteen tarinaan sopiviksi. 
Keittiöhenkilökunnalle tulee koulutus uudesta menusta ja siihen liittyvistä tarinoista, kunhan 
se tulee käyttöön. 
Tarina ei ole vaikuttanut salihenkilökunnan työhön eikä sitä kerrota vielä. Tarinankerronta 
kaipaa vielä selkeytymistä. Tarina tulee vahvasti sisustuksen kautta esille. Kesällä 2015 on 
tarkoitus tehdä lisää remonttia, kuten purkaa vessat ja eteistä kaventava väliseinä. Näin si-
sääntulosta tulee avarampi ja isommatkin ryhmät pääsevät nopeasti sisälle. 
 6.5. Jalkauttamiseen vaikuttaneet mielipiteet 
 6.5.1. Palvelupolun hahmottaminen 
Poropirtillä tulee vahvasti esille se, että ei tiedetä mitä kaikkea kohteessa kerrotaan. Koh-
teessa toimii safarioppaita, illallisryhmien oppaita ja joulupukin charter-ryhmien oppaita. 
Oppaiden lisäksi asiakas tapaa kohteessa salihenkilökuntaa, jotka eivät niinkään kerro koh-
teesta vaan vastaavat asiakkaiden kysymyksiin kohteesta.  
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” Minusta tuntuu, että kaikki kertoo vähän mitä kertoo.” 
 Salityöntekijä 2 
Kenelläkään ei tunnu olevan selkeää tietoa, mitä kaikkea kohteesta kerrotaan. Asiakas voi 
tavata palvelupolkunsa aikana oppaan ja salihenkilökuntaa. Jokaisella oppaalla on vähän 
omia tarinoita kohteessa, joten on vaikea ymmärtää miten erilaisia kokemuksia asiakkailla 
voi olla. Monenlaiset tarinat kohteesta ovat rikkaus, mutta näiden tarinanvälittäjien toimin-
nat ja kertomukset tulisi olla kohteen tarinaa tukevia. Kohteessa tulisi huomioida, millä ta-
valla erilaisilla työntekijöillä on mahdollisuuksia osallistua tarinan välittämiseen. 
”Pienten ryhmien kanssa tulee silleen juteltuakin ja kerrottua ja oltua tuossa, mutta sitten 
kun niitä on se sata niin sie tarjoilet sen ruuan ja siinä ehi tehä yhtään mitään muuta.” 
Salityöntekijä 1 
Kiireisyys vaikuttaa heti siihen, mitä kohteessa ollaan valmis kertomaan ja kuinka paljon 
asiakkaiden kanssa puhutaan. Mitä isommat ryhmät, sitä vähemmän huomiota yhdelle asi-
akkaalle voidaan antaa. Oppaiden rooli tarinan välittämisessä on suuri ja sitä pitäisi huomi-
oida jo koulutus vaiheessa.   
”Mie ite niinku näkisin, että opas, joka tulee ryhmän kanssa, niin voisi tuolla välillä jo alus-
taa, että me mennään nyt semmoseen paikkaan, että tämä on harvinainen uittopaikka tai 
tälleen. Niin sitten ku ne pääsis tänne ni opas niinku jatkais täällä sitä tarinan kertomista, 
että mitä kuinka vanha tämä rakennus on ja kuinka paljon täällä on käyny jotakin vaikka 
uittomiehiä. Elikkä siihen vähän niinku pohjustus, ni se olis minusta se tavallaan niinku se 
juoni niinku jatkuis siinä. Se tavallaan alustettais tuolla matkalla jo, ni se herättää paljon 
enemmän kiinnostusta täällä paikan päällä. Ku se tulee tänne ja tuossa on vaan joku kyltti 
tai valokuja tuosta tänne ni kyllähän sekin niinkun herättää ajatuksia. Mutta sitten ku mat-
kalla jo kerrotaan, että minne mennään ja sitten saavutaan tänne ni kyllä asiakas näkee ihan 
konkreettisesti, että täällähän on tämmönen vanha niinku hirsitalo ja mikähän talo tämä 
on.” 
 Kohde-esimies 
Tarinan ei tarvitse tulla kerralla, vaan pikku hiljaa herätellään asiakkaiden kiinnostusta ja 
nostatetaan odotuksia kohteesta. Kohteesta kertominen yhden tarinan sijaan eri vaiheissa on 
kuin kerroittasi normaali elämässä johonkin paikkaan menemisestä. Tällainen kertominen 
sopii hyvin Poropirtin luonteeseen. Kohteen tarinat voivat muodostua osista. Aluksi tarinaa 
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herätellään matkalla kohteeseen ja kohteessa kerrotaan uittoaiheisia tarinoita, joita sisustuk-
sella tuetaan. 
Oppaan asema hyvin tärkeä tarinan välittämisessä ja juurikin se, että kohteessa on tarpeeksi 
uittoaiheista sisustusta, jotta heillä on jotain kerrottavaa. Oppaat kertovat usein seinillä ole-
vista esineistä tarinoita ja historiaa, joten juuri niillä on vahva osa aitouden todistamisessa 
kohteessa ja tarinan viemisessä syvemmälle. Jokainen juttu vie tarinaa syvemmälle ja mitä 
enemmän ne liittyvät juuri uittoon sitä vahvemmin sitä mielikuvaa jaetaan ja välitetään 
eteenpäin asiakkaalle. 
Tarinan ainoana osana eivät kuitenkaan ole oppaat, sillä asiakkaat kohtaavat kokemuksensa 
aikana myös salihenkilökuntaa. Salihenkilökunnan käyttäytyminen ja toiminta vaikuttavat 
myös vahvasti tarinan välittämiseen ja on pohdittava, miten heidätkin osallistetaan tarinan 
välittämiseen asiakkaille. 
”Minusta siinä vois ku tarjoilun yhteydessä niin tarjoilijat vois kertoa joko suomenkielellä 
tai englanninkielellä jotain tämmösiä juttuja, että asiakas kiinnostuu, kun se varmaan halu-
aiski opiskella pari kolme sanaa suomea. Esimerkiksi että tervetulojuoma, että hörppy tai 
joku muu. Elikkä se niinku tavallaan vapauttaski sen asiakkaan. ” 
 Kohde-esimies 
Salihenkilökunnan kohdalla on ymmärrettävää, että heillä on pienempi rooli tarinan kerron-
nallisessa välittämisessä kuin oppailla. Oppaat kertovat asiakkaille koko matkan ajan tari-
noita ja toimivat viihdyttäjinä, kun taas salihenkilökunnalla on kiire työssään. Heidän käyt-
täytymisensä kohteeseen sopivana on huomioitava ja he voivat työnsä ohella tuoda tarinal-
lisia elementtejä asiakkaille. Tarinan rakentuminen asiakkaalle tapahtuu erilaisista elemen-
teistä yhtenäisenä kokonaisuutena. 
 6.5.2. Tarinan suhtautuminen 
”Kyllä toki, jos joku jotain kysyy, niin vastataan, mutta ei tässä voi mitään esitelmää alkaa 
pitämään.” 
 Salityöntekijä 2 
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Tarinaan suhtautumisesta saa herkästi sen käsityksen, että se nähdään salihenkilökunnan 
puolelta vaikeana asiana lähestyä. Toisaalta tarinasta ja miten se toteutettaisiin, ei ole kes-
kusteltu salihenkilökunnan kanssa mitään. Jos salihenkilökuntaa ei saada osallistettua tari-
nan tuomisen keinojen miettimiseen, voi olla, että tarina nähdään aikaa vievänä ja vastus-
tusta aiheuttavana asiana. Tarinan välittämisessä olisikin hyvä huomioida, että salihenkilö-
kunta ymmärtää, millä pienilläkin toimilla ja teoilla he voivat osaltaan välittää tarinaa asiak-
kaille. Tämän ymmärryksen kautta he voivat sitoutua paremmin tarinan välittämiseen, kun-
han sitä ei nähdä liian raskaana taakkana.  
Oppaan kautta tuotava tarina antaa salihenkilökunnalle vapauden osallistua tarinan välittä-
miseen hyvin pienillä teoilla ja muutamilla lauseilla. Puheroolin ja ”esitelmän pidon” pie-
nentyessä salihenkilökunnan mielipiteet tarinaa kohtaan muuttuvat huomattavasti. 
”Niin semmosia helposti kerrottavia. Ja sekin, että joillakin oppailla on niin paljon parempi 
kielitaito, että jos meikäläinen alkaa niinkuin tosi äkkiä loppuu sanat kesken, jos ei ole joku 
simppeli” 
 Salityöntekijä 1 
Tarinan tuominen kohteeseen nostaa salihenkilökunnan puolella kysymyksiä sen käytännöl-
lisestä toimimisesta, joka on hyvin olennainen asia. Kielitaito ja ajanpuute kohteessa on vah-
vasti huomioitavia asioita heidän osaltaan. Tarinaa ei myöskään osata nähdä selkeästi, miten 
se toteutetaan. 
”Ja jos sitä tarinaa halutaan saada tänne ni siitä pitää tehdä selkeä, että kenen homma se 
on ja mitä kerrotaan, missä vaiheessa.” 
 Salityöntekijä 1 
Tarina on annettu kohteeseen vain tarinana, eikä siihen ole ohjeistettu käytännön työkaluja, 
miten se voidaan ottaa käytäntöön. Tarinan käyttöä kohtaan on kohteessa selvää kiinnos-
tusta, mutta tarinan tuominen kohteeseen ei ole läheskään niin selvää. 
”Ei ehkä niin vahvasti ku mitä ajateltiin, mutta sitä vois käyttää vielä niinku enempi.” 
 Kohde-esimies 
Kohteessa on hyvä huomata, että kiinnostus tarinan käyttöön lähtee vahvasti esimiestasolta. 
Tarinan välittämiseen asiakkaille on ajatuksia, mutta niitä ei ole otettu vielä käytäntöön asti. 
Kaikkia tarinallisia keinoja ei osata nähdä, jos niitä mietitään yksin. Tämän takia on tärkeää 
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osallistaa salihenkilökunta ja oppaat tarinan kehittämiseen ja miettimiseen, miten se tuodaan 
käytäntöön. 
Tarina itsessään ei välttämättä toimi kohteen vaatimalla tavalla. On hyvä ymmärtää, että 
suunnittelutyön tuloksena tuotettu tarina ei sisällä syvällistä ymmärrystä kohteesta ja sen 
toiminnasta, jollaista kohteessa toimivilla työntekijöillä on. Nopeasti tuotettu opiskelijapro-
jekti antaa hyvän alkusysäyksen, mihin suuntaan kohteen identiteettiä voidaan lähteä kehit-
tämään tarinan avulla. Itse tarina vaatii tarkempaa pohtimista kohteessa. Mitä asioita tarinaan 
halutaan ottaa mukaan kohteen todellisesta historiasta, millaisia asioita uittoperinteestä, mil-
laisia asioita lappilaisesta perinteestä ja miten näistä asioista saadaan tuotettua tarina, jossa 
säilyy aitous ja joka on kaikille helppo omaksua. 
Kohteessa vierailee hyvin erilaisia ryhmiä ja tarinaa pitäisikin pohtia siltä kannalta, että se 
toimii kaikissa olosuhteissa, ellei kohteesta haluta karsia jotain pois. Tästä huomaa hyvin, 
ettei ole kerrottu, missä vaiheessa palvelumuotoiluprosessia tuotettu suunnitelma on. Tari-
naa kannattaa ja pitäisi miettiä kohteeseen sopivammaksi sieltä löytyvän syvällisemmän ym-
märryksen kautta. Kohteessa ymmärretään vahvasti, mitkä asiat oikeasti toimivat siellä ja 
millaisia tekoja erilaiset toimijat voivat tehdä. Palvelumuotoilun pitäisi tuoda ymmärrystä 
siitä, miten asiakkaan palvelupolkua tulisi tarkastella, että kohteessa ymmärretään minkälai-
sen kokonaisuuden eri toimijoilla ja teoilla saadaan aikaan.  
Kohteen työntekijöiden ja esimiesten suhtautuminen tarinaan on tärkeää, että tarinalla on 
mahdollisuuksia tulla esille kohteessa. On hyvä, ettei kohteessa olla jämähdytty kohteen to-
delliseen historiaan, vaan nähdään mahdollisuuksia siinä, mitä se voi olla. Tarinaa voidaan 
viedä uusiin suuntiin kohteen paikan ja ympäristön inspiroimana. Tarinaa voidaan kehittää 
mielenkiintoiseen suuntaan paikan historian mukaan. Tässä tärkeinä elementteinä on juuri 
joen läheisyys ja lappilainen elämäntapa. 
 6.5.3. Tarinallisuus sisustuksessa 
”No vanhaltahan tämä paikka näyttää ja toki onkin. Mutta ehkä ne ajattelee, että tämä on 
semmonen perinteinen lappilainen joku mökkeröinen. Niin en mie tiedä, käy ne toki monessa 
muussakin paikassa, mutta minusta tää näyttää oikeasti vanhalta. Monet paikathan on 




 Salityöntekijä 2 
Kohteen vahvuutena on sen aitous. Se on aidosti vanha rakennus, jossa on oma ilmapiirinsä 
ja tunnelmansa, joka säilyy rakennuksessa. Kohteen ilmapiiri ei kuitenkaan rajoita sen käyt-
töä, eikä kohteen nähtyään voi sanoa onko kyseessä vanha koulu, porotila vai uittotalo. Koh-
teen vahvuuksina on sen monipuolisuus ja vanhan rakennuksen aitous.  
”Nuo on kuitenki niin suht pieniä muutoksia, että ei niitä kaikki ees hoksaa. Jos olis vaikka 
pöydät vaihettu tai tuolit muutettu sen niinku huomais varmaan. Mutta ei varmaan moni kato 
lattian väriä tai verhon väriä, että mikä on ollu aikasemmin. ” 
 Salityöntekijä 2 
Kohteessa on olennaista sen tunnelman säilyttäminen ja vahvistaminen. Asiakkaille ei vält-
tämättä välity kohteen muutokset, mutta kohdetta voidaan muuttaa sen rauhallisuutta vah-
vistamalla ja aitoutta säilyttämällä. Tyylin pysyminen kohteeseen sopivana on olennaista ja 
kohteen sisustuselementeillä tulisi vahvistaa sen tarinaa. 
”Kyllähän se nytten, että nuo on muuttunut nuo pinnat ja kaikki, että on enempi sen tyylinen 
mitä ollaan suunniteltu. Ku aikasemmin oli se kirkkaan räikeät verhot ni se on vähän rau-
hallisempi tämä paikka.” 
 Kohde-esimies 
”On tää ainakin valosampi ja monikäyttösempi.” 
 Salityöntekijä 1 
Kohteen muutokset vaikuttavat sen tunnelmaan. Vaikka kohde on hämärä pirtti, niin valoi-
suuden lisääminen on hyvä asia. Lattian värillä helpotetaan tilan hahmottamista, sillä lattian 
ja seinän erottaa toisistaan. Vaalealta lattialta on helpompi löytää tippuneita tavaroita. Koh-
teen rauhallisuus lisääntyy tekstiilivalinnoilla ilman, että kohteen tunnelma siitä kärsii. Asi-
akkaille välittyy vahvimmin tunnelmat ja ne vaikuttavat elämykseen. 
”Kyllä mie veikkaan, että tuossa salissa kun ne tulee ensimmäisenä ni tuo iso vene ja tuo 
takka, mistä ne ihmiset puhuu. Elikkä tuo vene on vähän sillai, että se kuuluu tähän jokimai-
semaan. ja sitähän mie sanoinkin tuosta veneestä, että jos vaihdettasi nuo pöydät tänne ja 




Kohteessa on jo vahvoja tarinaelementtejä, joilla tuodaan tarinaa esille sisustuksessa. Näiden 
elementtien käyttö on vahvistaa tarinaa asiakkaille. Vene kiinnittää asiakkaiden huomiota ja 
toimii vahvana linkkinä uittohistoriaan. Sisustuksen toimiminen tarinallisena elementtinä 
kohteessa on jo vahva, mutta tarina pitäisi tulla esille myös kerronnallisilla keinoilla, jotta 
tarinan välittyminen olisi vahvempaa. 
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Karhunpesä (katso kuva 14.) on metsän keskellä oleva presidentti Kekkosen 
käyttämä piilopaikka salaisille tapaamisille muiden maiden päämiesten kanssa. 
Paikan luonteeseen kuuluu luonnonläheisyys, saunominen, avanto sekä illalli-
nen. Lapin Safari hoitaa yleensä kuljetukset kohteeseen autoilla tai safareilla. 
Paikka itsessään on hyvin intiimi ja rauhallinen. Se soveltuu hyvin pienille in-
tensiivi ryhmille. Sauna on suuri ja löylyt ovat hyvät. Saunomiseen kuului 
myös avannossa käyminen niille, jotka haluavat käydä. Saunan jälkeen tarjolla 
on lämmin tervetulomalja ja illallinen. Illallinen oli loistava ja monipuolinen.  
 





Kohteen historia liittyy vahvasti monikansallisiin tapahtumiin: 
”Karhunpesä rakennettiin alun perin 1967 erähenkiseksi luksushotellin vierastaloksi. Se oli 
toiminut Urho Kekkosen salaisena neuvottelupaikkana ja vierastalona. Siellä kävi monia 
tärkeitä valtion päämiehiä vierailulla etenkin kylmän sodan aikaan. Kekkonen sanoi aikoi-
naan, että ”Tärkeimmät päätökset tehdään saunassa”. Muun muassa Brezneville on tullut 
täällä elämän ainoa kosketus saunaan. Monesti Kekkonen järjesti vierailleen löylynheitto-
kilpailuja. Kekkoseen liittyy monia tarinoita, joita paikassa on tapahtunut. Kekkonen leik-
kasi Carl Gustafille lihaa lautasella, kun tämä ei itse kyennyt ja Kekkonen saattoi mennä 
kesken illallisen kalaan.” 
Historiaan perustuvat tarinat luovat korkeampaa arvoa paikalle. Tilan sisustuksen pitäisi tu-
kea ja tuoda esille tarinoita paremmin. Emäntien tulisi olla tietoinen näistä tarinoita, sillä 
tarinoiden avulla luodaan todellinen uniikki ilta. Paikka on yksityinen, luksus ja perinteinen. 
Karhunpesässä saa oikein suomalaisen saunakokemuksen ja hyvän mielen. Paikkaan liittyy 
erityiset uniikin tunteet ja kokemukset. Tarinan kerrontaa tulisi olla lisää ja asiakkaiden ta-
rinoita pitäisi saada vieraskirjaan. Karhu ja eläimet luovat luonteen paikalle. 
Peruspalvelutason ongelmakohdat eriteltiin: 
Kohteen löytäminen omalla kulkuneuvolla on haasteellista huonojen ajo-oh-
jeiden takia. Yleensä kohteeseen saavutaan oppaan kanssa tai Lapin Safarien 
kuljetuksella.  
Saunavuorojen järjestely on hankalaa, vaikka kohteessa on kaksi saunaa, sisä- 
ja ulkosauna. Pukuhuoneita ja suihkutiloja on vain yksi, joten pelkkä sauno-
minen ulkosaunassa on hiukan haasteellista. Mies- ja naissaunojien pitää vuo-
rotella, jolloin toinen saunomisporukka joutuu odottelemaan vuoroaan.  
Karhunpesä kaipaa sisätilojen päivitystä. Huonekalut ovat vanhat ja niitä voisi 
uusia modernilla otteella vanhaa kunnioittaen. Varsinkin vessat kaipaavat päi-
vitystä. 
Saunojen lähellä ei ole vessoja, vaikka saunajuomien ansioista niitä voisi tar-
vita.  
Pukuhuone ei ole käytännöllinen. Sieltä puuttuivat roskikset ja vaatenaulakot.  
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 7.2. Palvelumuotoilusuunnitelma 
 
Tarina vahvistaa olemassa olevaa kohteen historiaa. Tarinan avulla toivotaan, että kohteesta 
kerrotaan enemmän presidentti Kekkoseen ja merkkivieraisiin liittyviä tapauksia kohteessa. 
Kohteen mielenkiintoa lisää sen todellinen historia ja sitä tulisi liittää kohteeseen mahdolli-
simman paljon.  
”Karhunpesä on vuonna 1967 rakennettu erähenkinen arktinen luksushotelli. Se rakennet-
tiin alun perin Polar-hotellin vierastaloksi, jonka omisti Suomen valtion Arctica -niminen 
ketju. Sittemmin se on toiminut Lapin safarien yksityisenä matkakohteena. 
Historia Karhunpesälle on muodostunut siellä säännöllisesti vierailleista merkittävistä hen-
kilöistä. Yksi heistä oli muun muassa Suomen tasavallan presidentti Urho Kekkonen, joka 
vieraili Karhunpesällä 25 vuoden ajan vuosina 1956-1981. Kekkonen toimi isäntänä tär-
keille valtiomiehille. Näistä mainittakoon neuvostoliittolainen poliitikko Leonid Brežnev, 
Yhdystvaltain presidentti Lyndon B. Johnson ja Ruotsin nykyinen kuningas Kaarle XVI Kus-
taa. 
Löydettyään paikan, Kekkonen alkoi käyttää sitä säännöllisesti omana salaisena piilopirtti-
nään, jossa käytiin valtioiden välisiä salaisia neuvotteluja. Karhunpesä oli ihanteellinen 
paikka tähän tarkoitukseen, sillä se oli piilossa tiheästä asutuksesta. Piilopirtti tarjosi pre-
sidentin arvon mukaisia illallisia ja hengähdystaukoja luonnon parissa. 
Paikan historiaa värittävät Kekkosen persoonallisuus ja hänen vierailuihinsa liittyvät tari-
nat sekä hyvä suomalainen ruoka. Kesken pitkien illallisten Kekkonen saattoi yhtäkkiä pois-
tua paikalta. Oltuaan pitkään poissa tärkeät vieraat alkoivat ihmetellä ja jopa vihastua siitä, 
kun illan isäntä Urho katosi illallispöydästä. Lähdettyään etsimään presidenttiä, Kekkonen 
löytyi lammelta veneessä taimenia kalastamassa. 
Neuvotteluiltoihin liittyi myös melkoiset määrät viinaa. Viina oli presidentille tärkeä asia, 
sillä se oli Kekkosen vallankäytön apuväline. Sen voimin käytiin monia neuvotteluja ja pa-
rannettiin muun muassa idänsuhteita. Lisäksi sauna oli Kekkoselle tärkeä paikka. Hän sanoi 
usein, että ”Kaikkein tärkeimmät päätökset tehdään saunassa. ”Jos valtionmiehet eivät 
suostuneet Kekkosen ehtoihin, hän heitti niin vahvat löylyt, että lopulta valtionmiehet myön-
tyivät Kekkosen tahtoon. 
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Kaiken mainittujen asioiden vuoksi Karhunpesän saunakokemukseen ja illalliseen on pa-
nostettu erityisesti. Haluamme tarjota vieraillemme yhtä hyvät löylyt ja pöydän antimet kuin 
itse presidentille. Nauttikaa olostanne kuin presidentin vieraat!” 
 
Graafinen ilme (katso kuva 15.) tuotettiin isänmaalliseksi ja kohteen nimeä kuvaavaksi. 
Kohteen nimessä esiintyvä karhu on looginen osa karhunpesän mielikuvan rakentamista. 
Karhumaisuutta tuotiin isänmaallisella ja kunnioittavalla tavalla, jolloin se antaa vahvan vai-
kutelman paikasta. 
 
Palvelupolku mukailee asiakkaiden kulkemaa peruspalvelupolkua. Palvelupolku on kuvassa 
16. graafisena esityksenä sekä tämän jälkeen kuvien kautta selitettynä. 
 
 
 1. Valaistus tien varressa johdattaa asiakkaat pe-
rille. Valaistuksella luodaan asiakkaalle odotuksia 
tulevasta. Useimmin asiakkaat saapuvat myöhään 
Kuva 15. Karhunpesän logo ja graafinen ilme 
Kuva 16. Karhunpesän palvelupolku on etenemisen mukaan esitettynä 
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illalla, jolloin matkan varrella oleva metsä ja tie 
eivät näy heille. 
2. Pihapiiriin saavutaan portin kautta, joka toivot-
taa asiakkaat tervetulleiksi. Pihapiirin valaistus on 
kutsuvaa luonnonvaloa lyhdyin ja ulkotulin. 
3. Talon emäntä ottaa vieraat vastaan ovella. Asi-
akkaat toivotetaan tervetulleiksi. Emännän asu on 
paikan historiaan sopivasti hiukan juhlava, mutta 
yksinkertainen ja luonnonläheinen. 
4. Asiakkaille tarjotaan lämpimät alkujuomat sekä 
kerrotaan paikan tarinasta Maamme-laulun soi-
dessa taustalla. Tarina kertotaan alussa, kun kaikki 
ovat koossa alkujuomien kanssa antaa kohteelle sy-
vemmän merkityksen heti alussa. 
5. Asiakkaille annetaan selkeät ohjeet saunomi-
sesta ja makuuhuoneita käytetään pukutiloina. 
Pyyhkeiden sijaan ylellisyyden tunnetta koroste-
taan kylpytakeilla.  
Kyltit opastavat ja antavat tietoa kohteesta. Yhte-
näinen puulaattoihin tehdyt kyltit korostavat koh-
teen teemaa ja antavat sille yhtenäisen ilmeen. 
6. Saunan yhteydessä tarjotaan paikan oma laji-
telma oluita sekä virvokkeita. Juomat tulisi sopia 
paremmin karhu- ja Kekkonen teemaan, joihin löy-
tyy hyvin sopivia juomia. 
7. Saunojia odotellessa salin tulisi olla mahdolli-
simman rentouttava ja mielenkiintoinen. Tämä 
hetki on sopiva kuulemaan lisää paikan historiasta 




8. Tarjoiltavat ruuat linkittyvät vahvasti paikan his-
toriaan. Ruokana voisi olla Kekkosen lempiruokia 
à la carte-tyyliin sekä erilaisia lappiin liittyviä ruo-
kia. Ruokien nimet voidaan suunnitella kohteeseen 
sopivaksi. 
9. Iltavalaistuksessa korostetaan ympäristöä. Va-
laistuksena toimivat parhaiten luonnolliset ulkotu-
let, roihut ja jätkänkynttilät sekä kohdevaloissa 
luonnolliset sävyt. Kohteen vahvana puolena on 
sen luonnonläheisyys. 
 
Sisustus (katso kuva 17) on suunniteltu tuomaan karhumaisia ja luonnollisia elementtejä ku-
vaamaan kohteen piilopirttimäisyyttä ja sen vahvaa luonnonläheisyyttä.  
 
Kohteeseen sopivat maanläheiset värit kuten vihreä ja ruskea. Materiaalina toimii hyvin kar-
hun turkkimaisia kankaita, jotka antavat pehmeyttä ja rauhallisuutta kohteeseen. Puu ja 
nahka toimivat kulutusmateriaaleina, kuten ruokapöydässä ja tuoleissa. Kohteen vanhaa 
ylellisyyttä korostaa ajaton muotoilu kuten Alvar Aallon tuotteet. Hämyistä ilmapiiriä koh-
teessa raikastetaan tekstiileillä. Seinillä voisi olla enemmän valokuvia Kekkoseen ja hänen 
vieraisiin liittyen todistamassa paikan historiallista arvoa. 
Kuva 17. Karhunpesän sisustuksen pääteemat kuvallistettuna 
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 7.3. Palvelumuotoilusuunnitelman ohjeistus 
 
 
Lyhyen aikavälin muutoksina kohteeseen tulee tervetulomusiikin lisääminen ja tarinan ker-
ronta alkujuoman äärellä. Asiakkaille tulisi antaa toimintaohjeet läpi palvelun, jotta palvelu 
olisi helpompi muun muassa ulkomaalaisille. Vapaan ohjelman ja aktiviteettien suhdetta voi 
miettiä sopivaksi odotteluun liittyväksi toiminnaksi. Illallisen aikana soi tunnelmallinen ja 
klassinen musiikki ja ruoka-annokset ovat tarinallisesti nimettyjä. 
Pitkän aikavälin mahdollisuuksina on ympäristön ja näköalan hyödyntäminen valaistuksen 
avulla. Tarinaa voidaan vahvistaa sisustuksella sisätiloissa ja pienillä tarinaelementeillä pit-
kin palvelupolkua. Valaistussuunnitelmaa voi kehittää luonnonvalolla ja tulella. 
 7.4. Palvelumuotoilusuunnitelman jalkauttaminen 
 
”Elikkä Karhunpesällä me ollaan remontoitu sinne se salit, laitettu sinne, vaihdettu ikku-
noita sinne pääsaliin ja lattiat on laitettu siellä uusiksi. Ja sitten kaikki huoneet on käyty 
läpi. Siellä on vaihdettu kaikki tekstiilit täysin ja sitten saunaan on vaihdettu tuo lauteet ja 
kiukaat. Ne on täysin uudistettu ja sitten rantasauna on uudistettu ja kaikki ne kulkurampit 
sinne rantaan ja avanto. Avanto on muuttunut siellä silleen, että se on semmonen turva-





Palvelupolkuun on tullut vahvoina muutoksina tervetulojuoman tarjoilu terassilla, joka on 
myös vasta rakennettu. Talon isäntänä toimii useimmissa illoissa Santtu, joka vahvistaa ta-
rinoiden tuntemusta ja niiden välittämistä asiakkaille. Kokki käy ennen illallista kertomassa, 
mitä syödään ja juodaan. Ennen illallista kerrotaan myös kohteen tarina, sillä silloin kaikki 
ovat varmimmin paikalla. 
Kohteessa on vaihdettu ikkunat pääsaliin, jotta sinne tulee valoisampaa. Kaikki tekstiilit on 
vaihdettu huoneissa ja pääsalissa. Sisustukseen on lisätty Lapin Kansalta vanhoja arkistoku-
via kehystettyinä seinille, joissa Kekkonen on Karhunpesällä. Saunan lauteet ja kiukaat on 
uusittu sekä avantoon on lisätty pohja, jotta avantoon ei voi upota. Saunomiselämystä on 
lisätty myös kylpytakeilla ja lisäämällä naulakkotilaa pukuhuoneisiin. Pienet huoneet ovat 
myös pukuhuoneina. Terassille on tuotu valaistus 
Menu ei ole vielä muuttunut, sillä menut on varattu jo aikaisemmin. Suunnitteilla on menu, 
joka kertoo Kekkosen tavoista syödä ja millaisia ruokia hän arvosti. Karhunliha on myös 
tulossa menuun, sillä monilla on mielenkiintoa kokeilla millaista se on.  
 7.5. Jalkauttamiseen vaikuttaneet mielipiteet 
 7.5.1. Tarinaan suhtautuminen 
”siinä kun on se historia olemassa, niin se aika paljon puhuttelee.” 
 Kohde-esimies 
Olemassa olevan historian vahvistamisen kautta tarinan omaksuminen ja kertominen on hel-
pompaa työntekijöille. Tarinan kerronnalla kohteessa on jo valmiiksi pitkät perinteet, joten 
se tulee luonnostaan eikä sitä kyseenalaisteta. Työntekijöiden vakuuttavuus on tärkeä osa 
tarinan välittymistä asiakkaille. Tarinankertojalta vaaditaan, että hän pitää tarinaa aitona, 
jotta se välittää asiakkaille aitona.  
Tarinassa ei ole fiktiivisiä elementtejä, sillä historia itsessään on jo niin vaikuttavaa ja kiin-
nostavaa.  Työntekijät on koulutettu tarinan kerrontaan heti alusta lähtien, joten se on help-
poa ja se kuuluu kohteen luonteeseen. Kohteen luonteessa on olennaista myös ryhmien koko. 




 Salityöntekijä 2 
Pienemmät ryhmät ja vierailujen rauhallinen tunnelma helpottavat salityöntekijöiden tarinan 
kerrontaa. Aika ja kiireellisyys vaikuttavat vahvasti siihen, mitä keretään kertomaan ja mil-
laisiin asioihin kiinnittää huomioita. Kohteen luonne on rauhallinen ja tämä välittyy vahvasti 
myös salityöntekijöiden käyttäytymisessä.  
 7.5.2. Palvelupolku 
”No, on siellä toisaalta, että meillä on siellä tuo Karhunpesän isäntä on nyt tuo Santtu, ni 
se on sitte kertonu asiakkaille aika paljon siitä talosta ja remontista varsinkin. Että kyllä 
siellä tulee aika hyvin, että asiakkaat on saanu siitä tietoa.” 
 Kohde-esimies 
Yksi ihminen, joka on isäntänä kohteessa, helpottaa tarinoiden sisäistämistä ja lisää moti-
vaatiota kohdetta kohtaan. Kohteen ollessa tuttu yhdelle ihmiselle hän muistaa enemmän 
tarinoita siitä, mitä Kekkonen on tehnyt ja ketä ollut vieraina. Kohde on tuttu, joten siellä on 
enemmän kuin kotonaan ja se vaikuttaa olemukseen ja tunteisiin.  
 7.5.3. Tarinallisuus sisustuksessa 
”Onhan se tyyli pysynyt samana, että sitä on sitten vaan niinku uudistettu ja silleen petrattu, 
mutta onhan se nyt tyyliltään minun mielestä pysynyt samana. ” 
 Salityöntekijä 2 
Kekkosen piilopirttiin voi tuoda aika paljon tarinaa vahvistavia elementtejä ja pitää tyylin 
samana. Tyyli on ollut sama Kekkosen ajoista lähtien, mutta on hyvä, että kohdetta paran-
netaan ja päivitetään. Ylellisyyden taso on noussut ajan kuluessa ja vanhaa tulisi päivittää 
juurikin ylellisyyttä, presidentille sopivia elementtejä, lisäämällä. Kohteen tyyli on säilytet-
tävä päivityksessä, jotta piilopirttimäisyys ja luonnonmateriaalien käyttö ei häviä kohteesta. 
Kekkosesta on aika selkeä mielikuva, ainakin suomalaisille, millainen hän on ollut, ja tuota 
mielikuvaa ei tulisi hävittää liian muovisilla tai kalliin näköisillä esineillä. 
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”No siinä justiin se oikeestaan siellä toimii se, että ku se on se varsinkin ne valokuvat on 
seinällä ja niin asiakkaat niinku mieltää sen, että täällä on ollu eri maitten tämmösiä pää-
miehiä. Osa on hyvin tiedostuneita jo sillon ku ne tulee sinne paikalle.” 
Kohde-esimies 
Valokuvat ovat hyvänä todistusvoimana kohteen aitoudesta. Sisustuksella annetaan lisää 
voimaa tarinan vaikuttavuuteen ja todistetaan sen olevan tosi. Kohteessa todistetaan Kekko-
sen olemassa oloa juuri valokuvien ja nimikirjoitusten avulla. Kohteessa voisi olla vahvem-
minkin todisteita Kekkosesta erilaisin tavaroin ja elementein, kuten jotain mitä Kekkonen 
on käyttänyt.  
Piilopirttimäisyyttä on vahvistettu karvaisten ja pehmeiden materiaalien kautta. Kohteen 
luonteeseen kuuluu olla piilossa maailmalta, pehmeässä kolossa, niin kuin karhut talviunilla. 
Karhunpesä on kuvaava nimi kohteelle ja juuri se tulee sisustuksessa hyvin esille: lämmin, 
pehmeä, pörröinen ja pieni. Hämyinen tunnelma sopii sinne hyvin kuvaamaan piilopirttimäi-
syyttä ja karhunpesää.   
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SnowVillage (katso kuva 18) on ainutlaatuinen hotelli Ylläksellä, jossa on 
kaksi ravintolaa. Lumiravintola ja Lainion krouvi ovat kumpikin á la carte ra-
vintoloita, joista toinen toimii hyytävässä kylmyydessä ja toinen takkatulen 
loimussa. Ravintolakokemukseen kuuluu useimmin lumiravintola mahtavasti 
kaiverretussa ympäristössä ja viltteihin kääriytyneenä. Kolmen ruokalajin il-
lallisen aikana on pakko jaloitella lumiravintolan kaiverruksia tutkien lämpi-
mänä pysymisen takia. Illallisen jälkeen siirrytään usein sisälle Lainion krou-
vin, lumikylän lämpimään sydämeen, lämmittelemään. Krouvi puolestaan on 
vanha hirsirakennus. Elämykseen kuuluu myös lumihotelliin tutustuminen. 
Kuva 18. SnowVillage on mahtava lumirakennelma. 
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 8.1. Alkutilanne 
 
Henkilökunnan haastatteluista tuli esille, että Krouvi on ollut 20 vuotta ja se on rakennettu 
alun perin mahtavan maisemansa takia. Krouvista näkee viereiset tunturit aivan loistavasti 
ja se vaikutti paikan valintaan. Jopa tie Krouville on tullut myöhemmin. Aluksi paikka olikin 
hiihtoretkillä käyvien suosiossa ja paikalliset käy lounaalla krouvissa edelleen.  
SnowVillage syntyi, kun paikan omistaja rakensi suuren lumialueen Ylläsjärvelle, missä oli 
vain seiniä ja yksi suuri kupla. Paikassa ei ollut kuitenkaan mitään, joten lumikylä yhdistet-
tiin pian Krouviin, jolloin ravintolapalvelut olivat kävijöiden käytössä. SnowVillage on ra-
kentunut Krouvin ympärille 13 vuotta sitten ja se on syy, miksi ihmiset tulevat keskelle ei 
mitään. Se yllättää asiakkaita ja sisäpuoli on aivan omaa luokkaansa, vaikka ulkopuoli ei 
näytä millekään. 
Peruspalvelutason ongelmakohdat eriteltiin: 
Kohteeseen tultaessa tiellä ei ole selkeitä kylttejä kohteeseen. Kohteessa on 
useita erilaisia kylttejä ja lappuja, joten graafinen ilme pitäisi yhdenmukais-
taa.  
Ravintolasta pöydän varatessa ei välttämättä ole täysin selvää, missä tulee 
syömään. Lumiravintolan kylmyys voi yllättää, jos siihen ei osaa varautua. 
SnowVillagen tarjoamat viltit eivät pidä niin lämpimänä kuin olisi tarve ja 
penkit sulavat istuessa.  
Ravintolassa on ongelmaa viestien kulkemisessa, jonka takia tarjoilijaa voi 
joutua odottelemaan. Henkilökunta piti omia vaatteita, mikä vaikeutta heidän 
tunnistamistaan muista asiakkaista. Henkilökunnalla ei ole tunnistettavaa 
merkkiä. 
Ruoka ei vastannut á la carte ravintolan luomaa mielikuvaa. Ruoka myös jääh-
tyy nopeasti kylmässä ja ruoka pitäisi tulla pienille ryhmille samaan aikaan.  
Jääpöytiä ja –tuoleja ei voi liikutella, joten ergonomia ravintolassa on huono. 
Ravintolan musiikki teki kohteesta enemmän baarimaisen eikä kohde vaikut-
tanut á la carte ravintolalta. 
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  8.2. Palvelumuotoilusuunnitelma 
 
Tarina pohjautuu vahvasti kohteen lumirakentamiseen liittyvään elementtiin sekä kohteessa 
vahvasti esille tulevaan kylmän ja lämpimän kontrastiin. Näitä elementtien pohjalta tarina 
on muotoutunut olemassa olevan historian sekä fiktion kautta. Kohteeseen ei ollut erillistä 
toivetta tarinan suhteen. 
”Olipa kerran kaukaisessa pohjoisessa lumirakentaja, jolla oli haave. Haave luoda jotain 
ennennäkemätöntä. Jotain mikä vaikuttaisi katsojiinsa kauneudellaan ja uljaudellaan. Hän 
halusi hämmästyttää ja luoda jotain kaikkien ihmisten iloksi.  
Pohdittuaan asiaa tämä lumirakentaja päätti rakentaa lumilinnan. Ei mitä tahansa lumilin-
naa vaan parhaimman ja korkeimman lumilinnan ikinä, sillä tilaa hänellä oli Lapin tuntu-
reilla. Lumilinna olisi ihmeellinen paikka, jossa voisi majoittaa vieraita, pitää ravintolaa ja 
nähdä seinillä maailman ihmeitä. Tuossa lumilinnassa kylmyyden ja viileyden keskellä pi-
täisi olla myös lämmin sydän. 
Lumirakentaja kiersi Lapin tuntureilla etsimässä paikkaa, mihin rakentaa mahtava linna. 
Saavuttuaan Ylläkselle mies löysi metsän keskeltä linnalleen unelmiensa paikan. Ajan kulu-
essa miehen taidot karttuivat aina paremmiksi ja paremmiksi. Vuosi vuodelta hän rakensi 
mitä vaikuttavimpia lumilinnoja. Lumirakentaja jopa yhdisti lumen paholaisen, lämmön ja 
kuumuuden näyttävästi lumilinnan yhteyteen. Ennakkoluulottomasti mies käytti tulta tuo-
maan tunnelmaa ja lämpöä linnaan soihduin ja liekein. 
Vuosi vuodelta linnat olivat niin vaikuttavia, että lumirakennus ei ollut enää vain linna, vaan 
kokonainen lumikylä. Tuo lumikylä piti sisällään monia huoneita, jääravintolan, lämpimän 
keloravintolan ja taianomaisia koristeluita seinillä, aivan kuten lumirakentaja oli aina haa-
veillut ja suunnitellut. Lisäksi kaiken tuon kylmyyden vastapainoksi mies rakensi lumikylän 
keskustaan sydämeksi lämpimän talon tulipesineen.  
Kaikki ihmiset olivat ihastuneita lumikylään ja halusivat nähdä lumikylän aina uudestaan ja 
uudestaan, sillä kylmyydestä huolimatta lumikylässä vallitsi lämmin ja kotoisa tunnelma. 
Lumikylän maine jäästä, tulesta ja kylän ihmeellisyydestä kiiri kauemmas kuin lumiraken-
taja ikinä kuvittelikaan. Pian lumikylää tultiin katsomaan kaikista maailman ääristä asti ja 
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miestä pyydettiin eri paikkoihin maailman ääriin opettamaan muitakin rakentamaan lumi-
linnoja. 
Arktisesta sijainnistaan huolimatta lumikylä kuitenkin suli kesäisin pois ja ihmiset tulivat 
hyvin surullisiksi. Lumirakentaja halusi kuitenkin hämmästyttää uudelleen kaikista maail-
man ääristä tulevia katsojia joka vuosi. Niinpä mies rakensi kylmän lumikylän lämpimän 
keskuksensa ympärille joka talvi aina elämänsä loppuun asti. Lumirakentajan perinnettä on 
jatkettu sukupolvilta toisille, miehen jakaessa tietonsa pojilleen.” 
 
Graafinen ilme (katso kuva 19) linjailee SnowVillagen aikaisempaa tyyliä, mutta lisää vah-
vemmin jääelementtiä olemukseen. Graafinen ohjeistus kaikkien opasteiden ja kylttien te-
koon ja samankaltaistamiseen oli olennainen osa SnowVillagen suunnitelmaa. 
 
Palvelupolku on illalliselle tulijoille hyvin samankaltainen. Muita asiakasryhmiä ovat lumi-
hotellin yöpyjät ja hiihtäjät, jotka tulevat syömään Krouviin buffetlounasta. Palvelupolussa 
on keskitytty juuri illallisvieraisiin. Palvelupolku on kuvassa 20. graafisena esityksenä sekä 
tämän jälkeen kuvien kautta selitettynä. 
 
Kuva 19. SnowVillagen logo ja graafinen ilme 
Kuva 20. SnowVillagen palvelupolku on etenemisen mukaan esitettynä 
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1. Kyltit tien varressa ohjaavat asiakkaan perille 
pitkin matkaa. Kyltteinä toimivat pysyvät kyltit, 
jotka on yhdistetty lumi ja jääveistoksiin nostattaen 
asiakkaan odotuksia kohteesta. Kyltit pysyvät pai-
koillaan, vaikka lumi ja jää sulaisikin pois. 
2. Tuli installaatio korostaa tarinassa ilmenevää 
kylmän ja lämpimän kontrastia. Sisääntulo voisi 
olla vaikuttavampi ja olla selkeästi tunnistettavissa 
kohteen pääoveksi.  
3. Vastaanoton kyltitys ohjeistaa asiakas toimi-
maan tilassa. Yhtenäinen kyltitys luo selkeämmän 
kuvan paikasta. Ystävällinen vastaanotto ohjeistaa 
ravintolaan saapujia. 
4. Asiakkaat ohjeistetaan vierailemaan ensin lumi-
hotellin puolella tutustumaan kohteeseen ja lumira-
kentamisen teemaan. Asiakkaille annetaan kartta 
tutustumiskierrosta varten. 
Opasteet helpottavat suunnistamista lumihotellissa. 
Puusta tehdyt samanlaiset kyltit säilyttävät tekstin 
paremmin ja antavat kokonaisuudelle yhtenäisen 
kuvan. Tienvarsi kyltit ovat samankaltaiset. 
Vastaanottotilaan on lisätty takka lämmittelyä var-
ten, sillä lumihotelli ja –ravintola ovat kylmiä. 
Krouvin ollessa täynnä on hyvä olla toinen lämmit-
tely paikka asiakkaille. 
Henkilökunnan asusteet ovat selkeästi muista erot-
tuvat. Asusteilla korostetaan kylmän ja lämpimän 
kontrastia. Kylmyyttä kuvastaa kohteen logo kyl-
jessä ja lämpöä karvaiset asusteet. Asuissa on huo-
mioitu jäälattian liukkaus ja kylmä ympäristö. 
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5. Jäälasissa tarjoillussa liekitetyssä alkudrinkissä 
yhdistyy lämpö ja kylmyys. Alkudrinkki on osa 
kohteen tarinaa. Kohteen erikoisuutena olevien jää-
lasien rikkominen on osa asiakkaan kokemuksen 
rakentamista. 
7. Illallinen tarjoillaan jääravintolassa. Tilaamisen 
jälkeen asiakkaille tuodaan lämmin keitto kokin 
tervehdyksenä. Lämmin keitto alussa helpottaa 
kylmyyttä. Myös kohteen musiikki suunniteltiin 
mystistä jäätunnelmaa luovaksi. 
Astioiden ja aterimien valinnoilla mahdollistetaan 
ruuan lämpimänä pysyminen mahdollisimman pit-
kään. Pöytien puulevyt voi siirtää lähemmäs ja 
pölkkymäisiä tuoleja voi liikutella parempaan istu-
misasentoon. Penkkien päälliset eivät sula. 
Ruoka liitetään lämpimän ja kylmän kontrastiin. 
Ruuan yhteydessä hyödynnetään tulielementtiä esi-
merkiksi liekitysnäytöksen muodossa, jolloin lieki-
tyksestä tulee ohjelmanumero ja asiakkaat näkevät 
ruuan valmistuksen. 
8. Lumiravintolan lisäksi asiakkaita palvelee koh-
teen lämmin sydän krouvi. Krouviin saavutaan il-
lallisen jälkeen lämmittelemään.  
Krouviin yhdistetään myös lounge tila rentoa oles-
kelua varten niin lumihotellin vieraille kuin ravin-
tolan asiakkaille. 






Sisustus (katso kuva 21.) kohteeseen suunniteltiin kantavina arvoina eksoottisuus, mysti-
syys, aitous, innovatiivisuus ja edelläkävijyys. Teemana ovat arktinen design sekä kylmän 
ja lämpimän kontrasti. 
 
Krouvin puolelle haluttiin samanlaista satumaisuutta ja mystisyyttä kuin lumirakenteisiin. 
Lumikylän puolella on vahvasti sinisiä ja punaisia valoja, joihin tekstiilien valinta sopii. 
Kohteeseen suunniteltiin myös lisää vaaleutta, jota lumikylä korostaa. Oikeaa tunnelmaa 
tuodaan modernien kankaiden käyttö, joissa ei olisi liikaa lappitunnelmaa vaan enemmän 
modernia otetta.  
 8.3. Palvelumuotoilusuunnitelman ohjeistus 
 
 
Kuva 21. SnowVillagen sisustus kuvallisesti esitettynä. 
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Lyhyessä ajassa toteutettavia muutoksia ovat headsettien hankinta työntekijöille, alkudrink-
kien tarjoilu baarissa, jolloin myös paikan tarina kerrotaan, paikasta kertominen asiakkaille 
kaikissa tilanteissa ja kunnollinen pöytiin ohjaaminen. Syömistauot ovat tärkeitä asiakkaiden 
lämpimänä pysymisen kannalta ruokalajien välissä. Lisäksi mahdollisuuksia on tuoda kyl-
män ja lämpimän kontrasti vahvasti esille, honkatarjottimien käyttö ruokailussa ja henkilö-
kunnan kouluttaminen.  
Pitkällä tähtäimellä on mahdollista lisätä brändin näkymistä yhtenäisessä kyltityksessä ja 
ohjeistuksissa. Aluetta voidaan käyttää paremmin hyväksi ja mystisyyttä voidaan välittää 
tarinoissa. Krouviin voidaan tuoda muutoksia, joiden avulla se on helpommin muokattavissa 
tilanteiden mukaan ja tyyli on modernimpi. Teemojen käyttö jäärakenteissa tekee kokemuk-
sesta kokonaisemman ja helpompien huonekalujen käyttö helpottaa myös huoltotöitä.  
 8.4. Palvelumuotoilusuunnitelman jalkauttaminen 
 
”Ravintolapuolesta mä tein palvelukonseptin, sitten tein suunnitelman ja sitten tein kaiken 
näkösiä juttuja ja sitten me mietittiin, miten me perehdytetään. Ja sitten alkoi kausi ja sitten 
kun minulla alkaa vasta marraskuussa virallisesti työt, enkä kesän aikana saanut ketään 
firmasta kiinni mistään puolelta. Ni sitten kausi alkaa marraskuun alussa mulla, ni minä 
sitten alotin kerrankin marraskuun alussa enkä alottanu aikasemmin. Ja siinä tuli niin hel-
vetin kova kiire tehdä normaalityöt” 
 Kohde-esimies 1 
Kohteessa on panostettu siellä tärkeimpiin kriittisiin asioihin kuten keittiön remonttiin ja 
työntekijöiden koulutukseen. Kylteistä kohteeseen saapuessa tulee huomautusta useasti ja 
kyltit on hankittu, vaikka niitä ei ole keretty viemään tien varteen.  
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Tarinana käytetään faktapohjaista historiaa 
kohteeseen suunnitellun tarinan sijaan. Tari-
nasta on otettu käyttöön informaatioon perus-
tuva kertomus kohteen historiasta. Tarina lu-
kee ravintolan menussa ja sitä kautta välittyy 
asiakkaille (katso kuva 22.). 
Musiikki on muuttunut sopimaan paremmin 
kohteen tarkoituksiin. Illalla kuuluu edelleen 
baarimusiikkia, sillä silloin on baariasiak-
kaita, mutta illallisen aikana on lappilaista 
musiikkia kuten saamelaisia naislaulajia, joka 
sopii hyvin lumikylän mystiseen lappilaiseen 
tunnelmaan.  
Kohteessa on pidetty koulutusillallinen, jossa 
tarjoilijat ovat olleet asiakkaina. Heidät on 
viety läpi asiakkaan kokeman palvelupolun, jotta he ymmärtävät kuinka kylmää illallisella 
on ja millainen illallinen on asiakkaan näkökulmasta. Koulutuksessa on opetettu, miten ruu-
ista ja viineistä kerrotaan, miten tarjoillaan ja mitä asioita tulee ottaa huomioon asiakas-
työssä. 
Keittiöremontin ansioista ruoka tulee nopeammin suurelle ryhmälle ja kokkien työ on hel-
pompaa. Ruokailuun on tullut myös kokin tervehdys, lämmin sipulikeitto, jonka lisänä on 
tuore leipä. Ruuan taso on parantunut huimasti.  
Lumikylässä ei ole tapahtunut paljon muutoksia, sillä tuolit ja penkit ovat edelleen jäästä ja 
kiinni lattiassa. Baari ja ravintola ovat samassa tilassa, jolloin illallisella ei ole yksityisyyttä. 
Kohteessa kaivataan myös kohtaa, jossa olisi lumikylän logo. Asiakkaat haluavat ottaa ku-





Kuva 22. SnowVillagen menussa lukeva tarina 
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8.5. Jalkauttamiseen vaikuttaneet mielipiteet 
 8.5.1. Tarinaan suhtautuminen 
”Joo on, et ehkä just sellasia yksityiskohtia, mitkä on asiakkaan kannalta mielenkiintosem-
pia. Siis jostain rakentamisesta lähtien, et jos sä heität jotain lukumääriä tai jotain, mitä ne 
ei osaa kuvitellakaan. Vaikka että paljon menee lunta tai paljon sähköjohtoja tai jotain ” 
 Salityöntekijä 2 
”Kuinka monta jääkristallia meillä on ravintolassa. Ja sitä mä oon kannustanu, että ne ker-
tois sitä, että ne on itse, Elina ja Hannahan on itse ne tehny. Itse kerron sitä hyvin paljon ja 
olen myös kannustanut kertomaan, mutta se on aika paljon siitä asiakkaasta kiinni siinä 
ravintolassa, että kuinka paljon keskustellaan siitä lumikylästä. ” 
 Kohde-esimies 1 
Kohteessa huomaa, että siellä halutaan kertoa enemmän faktoja rakentamisesta kuin tarinaa 
kohteesta. Tarina nähdään jopa uhkaavana. 
”Joo me ollaan kuitenkin a la carte ravintola. Meillä on voimakkaasti se ruokatuote ja ne 
raaka-aineet on tärkeässä osassa. Meei halutakaan lähteä siihen, että me nimettäis ”Santa’s 
little helper” ja tämmöseksi me ei haluta lähteä. Mieluummin semmonen hyvin selkeä – 
Meillä onki tuossa menu, ensiksi etusivulla lukee tuo informaatio sen takia, kun asiakas saa 
sen menun, niin monesti kysytään, että haluatteko pitää tuon menun, kun siitä löytyy pieniä 
nippelitietoja, kun siinä kuluu aika. Sieltä pitäs löytyä kaikki meidän logot ja muut taas sitte 
tossakin ja etukannessa ja joka puolella. Ja annoksissa on lähetty vähän tuohon keski- ete-
läsuomalaiseen tyyliin, että avataan vain sanoilla kuin, mitä siinä annoksessa on.” 
 Kohde-esimies 1 
Kohteessa nähdään tarinat hyvin yliampuvina ja halutaan pidättäytyä pelkästään faktoissa. 
Jos tarinan käyttöä ei ole ohjeistettu, niin voi olla vaikea nähdä millä tasolla tarinallisuutta 
voi tehdä. Vaikka tarinat itsessään viittaavat usein fiktioon, niin sen voi tehdä myös tyylillä 
ja juurikin tuoda sen tarinan tyylikkäästi asiakkaille. Tarinallisten elementtien tuomisen si-
jaan ravintola halutaan pitää lappilaisena a la carte ravintolana.  
”No menu on pääosin semmosta lappi- lappilaista juttuja. Keittoja ja kalaa, poroa on pal-
jon. Sit siellä on muutamia semmosia, ku pitää löytyä vähän jotain naudanlihaa tai niinku 
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muuta sitku ulkomaalaiset vähän vierastaa sitä poroa kuitenkin. Mut ky se mun mielestä aika 
semmonen – sanotaan että se on semmonen suomalainen, lappilainen – mun mielestä mei-
dän ruokalista. Mutta sit siellä on semmosia … sellasia…. lisäjuttuja, sellasia vivahteita, 
sellasia kansainvälisiä välillä” 
 Salityöntekijä 1 
Lappilaisia a la carte ravintoloita on aika paljon ja kohteesta olisi mahdollista tehdä eksoot-
tinen jääravintola myös menun kautta. Lumiravintolan voisi nähdä tarinallisuuden kautta 
liittyvän paremmin kaiken sekä kylmän ja lämpimän kontrastiin ja sen kautta tuoda tarina-
elementtejä ravintolaan ja menuun. Kylmän ja lämpimän yhdistelmästä voi saada paljon ai-
kaan kuten lämmintä jäätelöä, liekitettyjä ruokia tai jäämäistä kirkkaita elementtejä. 
Jos kohteen tarinaa ei haluta tuottaa yhtään fiktion keinoin, niin kohteen tarinaa voidaan 
rakentaa mystisyyden varaan. Mystisyys saavutetaan harvoin faktojen pohjalta. Tarinan 
muokkaaminen kohteeseen sopivaksi on haastava asia. Tarinan halutaan olevan faktapohjai-
nen ja fiktion keinoja vierastetaan. Fiktion antamia mahdollisuuksia ja sen tuomaa lisäarvoa 
ei nähdä. 
 8.5.2. Kohteen konsepti 
”Lähinnä se palaute, mikä meille tulee on, että ne kehuu noita meidän lautasia ja kuppeja 
ja näitä, että ne on puisia ja siis puiset lautaset on ja sit on kuksaa ja ne on tämmösiä lap-
pityyppisiä, mitä ne ei oo muualla nähnykään. Ja sit tietenki siitä ruuasta, että en mä usko, 
että erityisemmin siihen tarinallisuuteen. En mä siihen niinku usko... Että asiakas näkee sen 
tosi kokonaisuutena. Et jos meille tulee syömään, ni ne käy ensin kiertään lumikylän ja sit 
ne puhuu siitä tosi kokonaisuutena. Kyllä mä luulen, et se on ylipäätänsä se eksoottisuus. 
Se, että ku ne ei oo ikinä nähny mitään vastaavaa. Kyllä mä luulen, että se on tuo lumi-jää 
juttu, mikä on heille se isoin asia.” 
 Salityöntekijä 1 
Kohteessa ei myöskään tunnuta ymmärtävän, että se kokonaisuus on se tarina, joka asiak-
kaalle kohteesta välittyy. Ihmiset muodostavat tarinoita kaikesta, mitä kokevat, ja jos sitä ei 
haluta hallita kohteen oman tarinan kautta, niin kohteesta välittyvät tarinat voivat olla hyvin 
erilaisia. Jos kohteessa on liikaa elementtejä, niin se voi luoda monenlaisia, sirpaleisia tari-
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noita. Sen sijaan kohteessa olisi hyödyllistä määrittää kohteen oma tarina ja välittää sitä kai-
kissa elementeissä, joita asiakas kohtaa. Selkeässä kokonaisuudessa, jossa eri osat tukevat 
toisiaan muodostuu yhtenäinen tarina. Jos sen tarinan halutaan olevan lappilainen jääkylä, 
niin sitä tulisi vahvistaa. On hyvä ymmärtää millaista kokonaisuutta haetaan ja sen voi saada 
tarinan avulla.  
Tarinaa ei kuitenkaan voida kohteeseen tuoda ulkopuolelta. Tarina pitää olla kohteessa hy-
väksytty ja omaksuttu, jotta sitä voidaan siellä välittää. Tärkein asia tarinallisen kohteen luo-
misessa on kohteen sisältä tuleva halu luoda sitä tarinaa ja antaa sille mahdollisuuksia. 
 8.5.3. Tarinan ja lumikylän teeman sekoitus 
”Tarviiko meillä vielä keskustella tästä aiheesta? Joo, heti ku joku kertoo mulle, mikä se 
tarina on, että mä kehtaan asiakkaalle kertoa sen ni ihan tosi fine myös jatkaakseni sen myös 
ravintolan puolelle, mutta se se tarina pitäs tietää jo tässä vaiheessa. Kun ihmiset haluaa 
ruokalistoja, no ne tarvis ensin olla tässä vaiheessa olla annettuna työkaluna se tarina sille 
ensi kaudelle, että sä voit rakentaa sen kaiken. Mut kaikki tapahtuu marraskuussa vähän 
juosten kusten.” 
 Kohde-esimies 1 
Tarinan merkitys kokonaisuuden kasaajana ei ole kohteessa selkeä. Tarina käsitetään jääky-
län veistosten teemana, joka vaihtuu vuosittain. Tämän sijaan tarinan pitäisi olla se koko-
naisuus eli että on pysyvä lämmin ravintola sekä kylmäravintola ja lumikylä, jotka muuttuvat 
joka vuosi. Kohteen ydintarinan pitäisi sitoa nämä olemassa olevat elementit kokonaisuu-
deksi. Tarinalla siis annetaan raamit, jonka sisälle kaikki muuttuvat asiat mahtuvat. Lumi-
kylän teema voi olla joka vuosi erilainen ja asiakkaiden mielenkiinnon vuoksi se on hyvä 
asia. Ei kai teeman mukaista menua tarvitse joka vuosi tehdä. 
”Sitte täältä puuttuu myös, se liittyy myös siihen tarinaan, se punanen lanka. Et se konsepti 
tästä koko hommasta” 
 Kohde-esimies 2 
”Sitten ravintolan puolella, niin kun ne tulee sisälle, suurin osa on silleen ”mikäs tämä 
täällä on, me oltiin tulossa Lainion krouviin, mutta täällä on joku tämmönen lumihässäkkä 
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ympärillä. Mitä tämä lumihässäkkä on?” Ei kenelläkään oo mitään havaintoa, meidän koko 
tuotteesta. ” 
 Kohde-esimies 1 
Jos asiakkailla menee sekasin krouvi ja lumiravintola, mikä on hyvin todennäköistä, niin 
miksi sen krouvin pitää olla vielä olemassa? Voisiko krouvi sulautua osaksi jääkylää, jonka 
sisällä se jo on? SnowVillagen lämmin ja kylmä ravintola antaa mahdollisuuden kahdelle 
ravintolalle, jotka eivät ole toisistaan irrallisia. Krouvin sijasta puhuttaessa SnowVillagen 
lämpimästä ravintolasta se antaa selkeän kuvan, millainen ravintola kyseessä on. Tällöin 
suurimmasta osasta asiakkaiden puolelta tapahtuvasta väärinymmärryksistä päästään eroon. 
Tarinan avulla ravintolat voidaan koota yhteen. Tarinan avulla voidaan määrittää konseptia 
selkeämmäksi ja tarinassa tulisi näkyä kohteen arvot. Jos niitä ei ole määritelty sanallisesti, 
niin voihan se olla, että ne näkyvät kohteen toiminnassa.  
”Niin me ollaan loppujen lopuksi ravintola ja hotellikonsepti. Kun sen sais yksinkertaistet-
tua, että niinku teillä on aamupala-asiakkaita, päiväasiakkaita ja ilta-asiakkaita. Ja tää on 
niinku tämmönen tää konsepti, mutta kun meillä on niinku 50 eri juttua, mitä me tehdään. 
Meillä on niinku tosi valtava kategoria erilaisia ohjelmia, erilaisia tuotteita. Meillä on tosi 
paljon tuotteita ja siihen ku heitetään semmonen sekasortonen konsepti, ni sehän on ihan 
yhtä kaaosta.” 
 Kohde-esimies 1 
Tarina antaa kohteelle raamit, jonka sisällä sen on helppo toimia. Tarinan avulla voidaan 
nähdä, mitkä asiat kohteen toimintaan eivät sovi. Tarinalla voi selkeyttää sitä liiketoimintaa 
ja mitä siihen loppujen lopuksi kuuluu. Konsepti on sekava, mutta tarinan avulla kerrottuna 
se voisi olla helpompi ymmärtää ja sisäistää.  
 8.5.4. Rekrytointi 
”Ja sitten kun on selkeä konsepti, mihin rekrytoidaan ihmisiä. Sit ku ne vielä tietäis etukä-
teen sen konseptin, ni tulis enemmän hakijoita ja sieltä voitais hakea. Ja ne tietäis, että täm-
mönen konsepti ja mä haluan tonne töihin. Eikä silleen, että mollin sivuilla tää nyt oli ainut 
tolla alueella tai sit ne hakee Lapland Staffille ihan sama mihin töihin. Ja sitten ne joutuu 
tänne, kun niitten rekrytointi on lopussa ja joku ei tullu ja meidän on pakko saada joku.” 
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 Kohde-esimies 1 
Tarinan avulla kohteeseen voi saada selkeän konseptin, jonka avulla rekrytointi on helpom-
paa. Tarinallinen kohde on selkeästi halutumpi työpaikka ja tällaisesta kohteesta saatu työ-
todistus on arvostetumpi. Rekrytoinnissa voi käyttää tarinallisia elementtejä ja testata haki-
joiden tarinan välittämiskykyä. Mitä paremmin työntekijät pystyvät heittäytymään tarinaan 
ja sen välittämiseen asiakkaille, sitä parempi tarinallinen kokemus asiakkaille tulee. 
 8.5.5. Koulutus 
Kohteessa on ollut koulutus, jossa tarinallisten elementtien välittämisen sijaan keskityttiin 
palvelun laadun kehittämiseen. Osa työntekijöistä oli esittänyt asiakkaita, kun osa oli toimi-
nut työntekijöinä, esikuvana, ja näyttäneet miten palvelun pitäisi mennä.  
”Tehtiin kaikki annokset läpi, miltä ne kuuluu näyttää. Ja sitten laitoin henkilökunnan sei-
somaan tuonne ulkopuolelle 10 minuutiksi tuonne ulos, sen jälkeen ne tuli respaan niinku ne 
olis ollu asiakkaina siinä. Tehtiin tää koko systeemi alusta alkaen loppuun asti ja kerroin 
kuinka ruuista pitää kertoa ja viineistä. Kuinka viineistä täytyy kertoa asiakkaille. Et ei tarvi 
sana sanaan, mut et suurin piirtein.” 
Kohde-esimies 1 
Uusien työntekijöiden perehdytys pitäisi tapahtua kauden alussa, mutta koulutuksen järjes-
täminen silloin on hankalaa. Osalle henkilökunnasta tarjoilutyö on helpompaa kokemuksen 
kautta ja he ymmärtävät millainen paikka on.  
”Ihmisten perehdytys. Siis se asiakaspalvelu, kun tää on kuitenki mun mielestä tosi hieno 
tuote, niin sitte vielä se, että se palvelu ois oikeesti sen tuotteen tasolla. Se on se perehdytys, 
mistä se lähtee. Niin paljon ongelmia.. Siis mä oon sitä mieltä, että 80% ongelmista oltais 
vältytty, jos meillä olisollu kunnon parin päivän perehdytys tähän hommaan.” 
 Kohde-esimies 2 
Asia, mihin tarvitsee edelleen eniten huomiota, on ihmisten perehdytys. Ongelmien välttä-
miseksi työntekijöiden olisi hyvä ymmärtää, minkälaisen kokonaisuuden asiakas saa koh-
teesta ja miten paljon työntekijän asiakaspalvelu vaikuttaa kokemukseen. Kokemuksen mak-
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simoimiseen pitäisi kiinnittää huomiota ja vaikka kaikki ei näykään asiakkaille, niin se vai-
kuttaa käyttäytymiseen kuten työntekijöiden turhautumiselle, kun ei osaa käyttää laitteita ja 
toimia ympäristössä. Palvelulla voidaan laskea tuotteen arvoa asiakkaalle.  
Koulutuksessakin on ymmärrettävä se, että kaikki eri toimijat, oppaat ja tarjoilijat ymmärtä-
vät kokonaisuuden. Työntekijöiden sitouttaminen palvelun tuottamiseen on olennaista ja hy-
vällä palautteella omien hyvien onnistumisten kautta saadaan aikaan kiinnostus työhön ja 
siihen panostamiseen. Kokonaisuuden ymmärtäminen on tässäkin suhteessa tärkeää. On 
olennaista ymmärtää, mitä asiakas hakee kohteesta, mitä tarjotaan ja se että työntekijä tuntee 





9. VERTAILUA KOHTEISTA 
 
”Alunperin tämä lähti huomiosta, että meillä on ravintolatoiminta kasvanut eri kohteissa 
suureksi. Palveluprosesseja on kehitetty safari puolella hyvin pitkälle eri tilanteissa, mutta 
emme olleet keskittyneet kehittämään ravintolapalveluympäristöä ja niiden palvelutilan-
teita. Ravintolapalvelun kehittäminen on hyvin tärkeää, jotta se tukisi kokonaiselämystä, 
jonka ihminen kokee meidän kanssa päivän aikana. Kaikki kohteet tukevat perussisältöä, 
päivän elämystä, mutta kehittämällä se saadaan vielä pitemmälle.” 
 Rauno Posio, Lapin Safarien markkinointijohtaja 
Lapin Safarien esimiestasolta lähtevä tuki ja kiinnostus kohteiden kehittämiseen tarinal-
liseksi on tärkeä osa prosessin läpi viemiselle. Rauno Posio on vieraillut kohteissa ja ylem-
män tason mielipide kohteisen muutoksista on hyvä. 
Poropirtti: 
”Fyysiset muutokset kohteissa on aivan loistavia. Kaikkea ei ole saatu budjetti- ja aikatau-
lusyistä tehtyä, mutta toteutuneet muutokset ovat erittäin onnistuneita. Vanhat ja uudet asi-
akkaat, joiden kanssa olen kohteissa ollut, ovat antaneet hyvää palautetta. Fyysiset puitteet 
ovat aivan loistavat.” 
 Rauno Posio, Lapin Safarien markkinointijohtaja 
Poropirtin muutoksien onnistumista on vauhdittanut kiinnostus ennalta toivotun tarinaan. 
Tarinaa ja uittoteemaa halutaan sisustukseen ja lappilaisella elämäntyylillä halutaan tuoda 
aitoja asioita asiakkaille. Kohde on autenttinen ja vanha. Palvelumuotoilusuunnitelma on 
pyrkinyt ilmapiirin ja tunnelman säilyttämiseen ja rauhoittamiseen erilaisilla elementeillä. 
Siellä on tehty todella paljon remonttia yhden kesän aikana ja tuotu paljon sisustukseen, 
mutta tarinaa ei ole saatu niin paljon välitetty kuin olisi haluttu. 
Karhunpesä: 
”Henkilökunta toi hyvin tarinan esille ja kokki tuli vastaanottamaan ja toivottamaan terve-
tulleeksi. Siellä ovat muutokset menneet todella hyvin läpi. Siellä on helppo vahva tarina, 
joka on helppoa tuoda esille. Kaikki fyysiset muutokset ovat saanet hyvää palautetta. ” 
 Rauno Posio, Lapin Safarien markkinointijohtaja 
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Karhunpesällä on aivan loistava olemassa oleva kansalliseen historiaan perustuva tarinansa, 
jota vahvistetaan erilaisilla elementeillä. Palvelumuotoilusuunnitelma on pyrkinyt vahvista-
maan ja syventämään Kekkosen läsnäoloa erilaisilla elementeillä kohteessa. Kun on toimiva 
tarina, niin sitä on selvästi helpompi tuoda esille kohteessa. Sisutukseen on huomioitu sekä 
nimeä Karhunpesä sekä Kekkosen piilopirtin todistamista erilaisilla elementeillä. Lisäksi 
kohteeseen on tullut oma isäntänsä, joka tuo tarinallisia elementtejä asiakkaan palvelupol-
kuun. 
SnowVillage: 
”Ymmärtääkseni viime kevään projektin jälkeen tehtiin keittiöremontti ja kyltitykset uusiksi. 
Muita rakenteellisia investointiin meneviä juttuja ei ole tehty. investoinneista vastaa paikan 
johtajan, joka vastaa budjetista. Joitakin ihmetyksen aiheita oli kuten, miksei headset-jär-
jestelmää oltu toteutettu, sillä se olisi parantanut huomattavasti henkilökunnan kommuni-
kointia eikä kuitenkaan investointina ole suuren suuri. Tammikuussa käydessäni tarinalli-
suus tuli ilmi illallisella, mutta voi olla, että vierailuuni satsattiin vähän enemmän.” 
 Rauno Posio, Lapin Safarien markkinointijohtaja 
SnowVillagessa on kiinnitetty huomioita juuri kriittisimmin huomiota tarvitseviin asioihin, 
kuten keittiöremonttiin ja koulutukseen. Työntekijöiden vaihtuvuus on ongelma ja uusien 
työntekijöiden kouluttaminen talon tavoille ja ohjelmien käyttämiseen ei aina tapahdu kau-
den alussa. Keittiöremontti on nostanut myös palveluntasoa, sillä isompi määrä ruokia saa-
daan ulos keittiöstä nopeammin. Kohteeseen löytäminen on haaste, mutta kyltit tienvarteen 
on jo hankittu. 
Kohteiden muutoksista huomaa, miten eri tasolla tarinoiden välittäminen asiakkaille on ja 
miten eri tavalla tarinoihin suhtaudutaan. Kohteen tarinan hyväksyminen ja omaksuminen 
on tärkeä osa tarinallisen kokemuksen tuottamisessa, mutta tämä ei riitä, jos keinoja tarinan 
välittämiseen ei ole tiedostettu. Kohteista huomaa, miten erilaista ohjeistusta palvelumuo-
toilun puolelta niihin olisi kaivannut. 
 9.1. Kohteiden luonne 
 
Kohteissa on huomioitavaa, että niiden organisaatio on erilainen. Karhunpesän ja Poropirtin 
omistus on Lapin Safareilla, jossa toivotaan tarinallista muutosta kohteisiin. SnowVillagessa 
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on eri omistajat, minkä takia kohde-esimiehillä ei ole läheskään niin paljon valtaa tehdä ta-
rinallisia muutoksia.  
Kohteiden luonne vaikuttaa kiireeseen ja miten tarinaa voidaan kertoa kohteissa. Karhun-
pesä ja poropirtti ovat pelkästään tilausravintoloita, jolloin tiedetään milloin sinne tulee asi-
akkaita. Poropirttiin mahtuu suurempia ryhmiä ja ryhmät voivat olla 100 henkilöä, kun Kar-
hunpesä on pienempi ja selvästi luonteensa vuoksi myös rauhallisempi kohde. SnowVillage 
on krouvin ja lumiravintolan lisäksi lumihotelli ja sinne voi tulla tilausasiakkaiden lisäksi 
myös walk-in asiakkaita. Tilanne on hektisempi ja ravintolan pitää olla koko ajan valmiu-
dessa. Hotellivieraille pitää myös olla tarjoamassa aamupalaa. SnowVillagen asiakkaat voi-
vat tulla pareissa, pienissä ryhmissä tai isoissa ryhmissä. 
Tarinankerronta on helpointa karhunpesässä, kun kohde on rauhallinen ja siellä on helppoa 
saada koko ryhmä kerralla kasaan. Sinne sopii hyvin suullinen kerronta ja sisustuksesta löy-
tyvät elementit, jotka syventävät tarinaa. Poropirtti on autenttinen kohde, joka viestii tunnel-
mallaan vahvasti. Salihenkilökunnan rooli tulisi olla tarkkaan harkittu, jotta ruokailuun liit-
tyvä palvelun laatu ei heikkene. 
”Kun mennään johonkin paikkaan, henkilökunnan tulee toivottaa vieraat tervetulleeksi. Se 
on se hetki, jolloin tarina olisi hyvä kertoa. Vaikka kerrottaisiin suomeksi ja opas kääntäisi 
sen, siinä luodaan vieraalle tervetullut olo tähän ainutlaatuiseen kohteeseen. Sellainen fiilis 
pitäisi saada aikaiseksi.” 
 Rauno Posio, Lapin Safarien markkinointijohtaja 
Poropirtiltä tuli toivetta, että tarina tulisi vahvemmin oppaiden kautta. Oppaat ovat asiakkai-
den kanssa koko matkan ja kertovat tarinoita, jolloin on hyvä panostaa siihen, että oppaiden 
kertomat tarinat tukevat ja syventävät kohteen ydintarinaa.  
”Poropirtillä on aina mukana matkanjohtaja, joka on omaa henkilökuntaa, tai sitten safari 
opas ja on luontevaa, että matkanjohtaja tai opas ottaa tarinankerronnan roolin. En tiedä, 
miten oppaat on koulutettu kohteiden tarinoihin.” 
 Rauno Posio, Lapin Safarien markkinointijohtaja 
SnowVillagessa on nähty helpoimmaksi keinoksi välittää kohteen historiaa menuun kirjoi-
tetulla tarinalla. Paras tarinan välittämiskeino tämä ei ole, mutta ottaen huomioon kohteen 
suuren kävijämäärän, niin tämä on toimiva keino. Tarinankertominen pöytiin ohjauksessa 
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tarjoilijan puolelta antaisi kohteelle syvemmän vaikutelman ravintolavieraille. Oppaiden 
kanssa toimivat vieraat voisivat kuulla tarinan heiltä käsin.  
On olennaista, että tarinankerronta tapahtuu kohteeseen tullessa, saapuessa tai muuten asia-
kaskokemuksen alussa. Tarinalla syvennetään kokemusta ja sen kautta kohde on helpompi 
ymmärtää (Rauhala & Vikström 2014, 61) ja nähdä sen tarinaelementtien vaikutus. 
 9.2. Tarinoiden luonne 
 
”Matkailija on tänä päivänä kiinnostunut aidosta kulttuurista. Jos lähdemme hiomaan 
kaikki särmät pois sen takia, että olisimme kulttuurisesti lähempänä kansainvälistä vierasta 
on vaarana, että tuotteesta katoaa autenttista särmää. Tätä emme tietenkään halua; laimeita 
mitäänsanomattomia tuotteita.” 
 Anne Kalliomäki, asiantuntija 23.6.2015  
Tarinoissa ja kohteissa aitous on olennainen seikka. Aitoudesta on huomioitavaa, että kaiken 
ei tarvitse olla vanhaa lappilaista hirsirakennusta, vaan aitous on suhteessa kohteeseen. Ai-
tous pitää aina suhteuttaa siihen kohteeseen ja teemaan, johon kohteessa pyritään (Pine & 
Gilmore 1999, 52).  Fiktiota vierastetaan usein, vaikka fiktion keinoin päästään vaikutta-
maan tunteisiin (Rauhala & Vikström 2014, 87). 
Poropirtillä toiveena oli uittohistorian ja lappilaisen elämäntavan vahvistaminen tarinan 
avulla. Tarina perustuu todelliseen historiaan niin uittoperinteen kuin lappilaisen elämänta-
van kautta. Tarina on vahvasti toiveen mukainen ja se on ollut helppo hyväksyä. Kohteessa 
ei ole perinnettä tarinan kerronnalle kuin oppaiden puolelta ja nämä kaikki tarinat eivät ole 
samanlaisia. Tarinankerronnan perinteen puuttuessa kohteessa on ollut epävarmuutta, miten 
ja kuka tarinaa lähtee kertomaan asiakkaille.  
Karhunpesällä on vahva historia, jota tarinalla on vahvistettu ja syvennetty. Tarinaa ei ollut 
mitään syytä lähteä muuttamaan, vaan paremminkin kertomaan enemmän ja useampia tari-
noita ydintarinaan liittyen. Kohteessa on ylläpidetty tarinan tuomaa teemaa ja eri palvelupo-
lun kohtiin lisättyjen tarinaelementtien kautta tarina saadaan lähemmäksi asiakasta. Tarinan 
kerronta on helppoa, kun se perustuu olemassa olevaan tarinaan. Kohteessa toiminut perinne 
tarinankertomisesta antaa tarinankerronnalle ja tarinan vahvistamiselle hyvät edellytykset. 
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Kohteen luonne vaikuttaa paljon tarinan välittämiseen asiakkaille. Pienten ryhmien illan-
vietto luo monia hetkiä, jolloin tarinaa kohteessa voidaan syventää ja vahvistaa.  
SnowVillagesta ei tullut erillistä toivetta, millaista tarinaa sinne halutaan. Kohteen avainsa-
noiksi määriteltiin sadunomaisuus, eksoottisuus ja mystisyys. Näiden pohjalta on luotu ta-
rina, joka kertoo sadunomaisin keinoin lumikylän syntytarinaa ja rakentamisperinteen siir-
tymistä sukupolvelta toiselle. Tarina perustuu kohteen todelliseen historiaan. Tarinalla py-
rittiin luomaan tunnetta, että lumikylässä luodaan jotain ainutlaatuista ja sitä parannetaan 
vuosi vuodelta hienommaksi ja isommaksi. Kohteessa fiktiivisyyttä ei ole hyväksytty. Tari-
nana kerrotaan kohteen faktoihin pohjautuva historia.  
”Faktalla on hyvin vaikea päästä tunteen tasolle. Meillä on vähän sellaista fiktion pelkoa. 
Ei kyllä kaikilla. Esimerkiksi elokuvan parissa on tunnettu seikka, että fiktion keinoin pystyt 
kertomaan asioista paremmin ja koskettavammin kuin dokumentilla koskaan.” 
 Anne Kalliomäki, asiantuntija 23.6.2015 
Kohteiden tarinoiden luonteessa on eroja. Poropirtti perustuu paikalliseen historiaa, Karhu-
pesä kansalliseen kohteen omaan historiaan ja SnowVillage fiktiivisesti lumikylän syntyyn. 
Kohteissa tarinaan suhtautumisessa on eroja. Karhunpesässä tarinan välittäminen on hel-
pointa olemassa olevan tarinaperinteen ansioista. Poropirtissä tarinankerrontaan ei ole löy-
detty sopivia työkaluja, vaikka se halutaan asiakkaille välittää. SnowVillagessa halutaan jät-
tää fiktiiviset piirteet tarinasta ja kertoa faktoihin pohjautuvaa historiaa. Fiktiivisyyden 
määrä kohteiden tarinoissa eroaa paljon. Kohteidenkin erotessa toisistaan on luonnollista, 
että tarinat ja niiden realistisuus eroavat toisistaan vahvasti (Kalliomäki 2014, 111).  
 9.3. Tarinaan suhtautuminen 
 
”Alkuinnostus oli valtaisa ja muutosten toteuttaminen lähti hyvin vauhtiin läpi organisaa-
tion. Tarjoilijat ja keittiöhenkilökunta näkivät kehitystyössä arvoa ja lisäksi tarinat menivät 
myyjien tietoisuuteen. Tarinoita käytetään jo myyntivaiheessa tarjousteksteissä lyhennet-
tyinä ja aina sopivimmalla tavalla.” 
 Rauno Posio, Lapin Safarien markkinointijohtaja 
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Palvelumuotoiluprojekti on tuonut kohteisiin innostusta ja ideoita kohteiden kehittämiseen. 
Projektin avulla on saatu muutosvoimaa kohteiden esimiehille. Kaikkia käytännön työkaluja 
projekti ei ole tarjonnut, mutta se on antanut hyvän suunnan muutoksille. 
Poropirtin kohde-esimiehen suhtautuminen tarinoihin on positiivinen. Kohteen esimiesta-
solta toivottaisiin enemmän tarinan käyttöä kuin, mitä on saatu tuotua tähän mennessä. Sa-
lityöntekijät epäilevät tarinallista elementtiä kohteessa, jos se vaikeuttaa heidän työtään. 
Suhtautuminen suulliseen tarinankerrontaan muuttui, jos tarinankerronta toimii tarpeeksi 
pienissä osissa. Oppaat ovat tottuneet kertomaan tarinoita työssään jo aikaisemmin.  
Karhunpesällä on vahva tarina, johon on tarinankerronnan perinne jo olemassa. Kohteen 
esimiehellä on ylpeä suhtautuminen tarinaan ja sen välittämiseen asiakkaille. Salityöntekijät 
ovat kertoneet tarinaa jo aikaisemminkin ja kohteen luonne vaikuttaa tarinankerronnan help-
pouteen. Opas puolelta kohteeseen on tullut kohteen isäntä, joka helpottaa vielä enemmän 
ydintarinan ja sitä syventävien tarinoiden kerrontaa. 
SnowVillagen kohde-esimiehillä on epäilevä suhtautuminen fiktiiviseen tarinaan ja koh-
teessa turvaudutaan mieluummin faktapohjaiseen tarinaan. Kohteen esimiestason suhtautu-
minen vaikuttaa muiden työntekijöiden suhtautumiseen tarinoista. Tarina nähdään kohteessa 
irrallisena elementtinä ja niin sanotusti päälle liimattuna. Tarinaa ei nähdä kohteen identi-
teettiä vahvistavana ja kohteen toimintoja kokoavana elementtinä. Tarinoiden tunnereakti-
oita tuottavaa voimaa ei haluta kohteessa käyttää. Tarinaan suhtautumiseen vaikuttaa eniten, 
miten paljon omistajat antavat tilaa tarinalle ja tarinan tulisikin lähteä ylimmältä tasolta läh-
tien. Pelkällä työntekijöiden voimalla ei tarinaa saada toteutumaan. 
”Minuun on [ollut vaikutusta]! Mutta minun suhteissa esimiehiin, niin ei ole ollut vaikutusta. 
Kyllä se muutos lähtee yrityksessä muualta kuin vain työntekijöistä, että kyllä sen pitää läh-
teä tuolta ylempää. Kuinka me haluttaiskaan muuttaa kaikki asiat täällä, mutta me ollaan 
loppujen lopuksi aika pieniä ihmisiä täällä.” 
 SnowVillage, Kohde-esimies 1 
Tarinaan suhtautuminen kohteissa vaikuttaa siihen, miten tarinaa pyritään välittämään asi-
akkaille. Esimiesten suhtautuminen vaikuttaa osaltaan työntekijöiden suhtautumiseen. Posi-
tiivinen suhtautuminen ei riitä tarinan tuottamiseen asiakkaalle, jos oikeita työkaluja palve-




9.4 Palvelumuotoilusuunnitelman ohjeistus verrattuna kohteisiin 
 9.4.1. Tarinan arvon ymmärtäminen 
Tarinan arvon näkeminen kohteissa on erilaista, mikä näkyy tarinaan ja yleensä tarinoihin 
suhtautumisena. Palvelumuotoilun osana on tehdä näkyväksi näkymättömiä asioita (Tuula-
niemi 2011, 25) ja juuri tarinan arvon näyttäminen olisi ollut olennainen osa projektia. Pro-
jektin onnistuessa näyttämään tarinan arvo ja saamaan hyväksyntää tarinan käytölle, olisi 
kohteissa päästy samalle viivalle tarinaan suhtautumisessa. Kohteiden suhtautuminen tari-
naan arvoa antavana ja tavoiteltavana asiana olisi helpottanut kohteiden muutosta tarinalli-
suuteen. 
”Tarinan arvostamista tarvitaan. Tarinan avulla teemme asiakkaan kokemuksen huomatta-
vasti paremmaksi, elämyksellisemmäksi.” 
Anne Kalliomäki, asiantuntija 23.6.2015 
Tarinan arvo on elämyksien tuottamisessa. Elämyksillä tuotetaan muistijälkiä jättäviä koke-
muksia, joiden mukaan palvelua arvostetaan ja luodaan merkityksiä palvelulle (Komppula 
& Boxberg 2002, 27; Kotkavirta 2002, 16). Elämyksen synnylle olennaista on emootion ta-
solle pääseminen ja juuri tunteisiin tarinoilla vaikutetaan (Kalliomäki 2014, 22-23; Rauhala 
& Vikström 2014, 39). Tarinoilla päästään lähemmäs tunnereaktioita, jotta kokemuksesta 
muodostuu elämys. 
”Elämys jättää vahvan muistijäljen ja nousee arkikokemuksen yläpuolelle. On jotakin enem-
män. Jos mietitään miten tarinallistaminen vaikuttaa elämyksen syntymiseen, on tärkeä tut-
kia tarinan vaikutusta ihmisten tunteisiin. Jos halutaan synnyttää elämys, meidän kannattaa 
vaikuttaa asiakkaan tunnetasoon. Ei siis pysytä pelkällä faktatasolla, tai tiedollisella tasolla, 
meidän pitää päästä emotionaaliseen maailmaan, että elämys ylipäätään on mahdollinen.”  
 Anne Kalliomäki, asiantuntija 23.6.2015 
Tarinoilla saadaan aikaan tunnereaktioita, jotka auttavat elämyskolmion mukaisen emotio-
naalisen tason saavuttamista (Tarssanen & Kylänen, 2005, 12-13). Ilman tarinoita emotio-
naaliselle tasolle pääseminen on haastavampaa ja tarinoiden avulla se on helpointa. Tunteilla 
vaikutetaan kokemuksen laatuun ja siihen, että kokemukselle saadaan luotua parhaat mah-
dolliset edellytykset elämyksen syntymiselle. 
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Tarinoiden arvostamisen ja niihin suhtautumisen ollessa tasavertaista tarinallisten kokemus-
ten suunnittelu olisi otettu kohteissa vastaan paremmin. Tarinoiden hyväksymiseen vaikuttaa 
se, että on helppoa hyväksyä, että tarina voi toimia jossain muualla, kuten Karhunpesässä, 
jossa tarinaan on vahva perinne. Tarinan toimiminen omassa kohteessa voi olla vaikeampi 
hyväksyä, koska katsotaan kohteen toimintaa niin läheltä. Muutoksen tuottaminen ajatte-
lussa on tärkeintä ja tähän tarinoiden arvon näyttämisellä voidaan vaikuttaa. Tarinallisen 
ajattelun myötä tarinalliset muutokset ovat mahdollisia. 
 9.4.2. Tarinan luonne kokonaisuuden kasaajana 
”Tarina on kokonaisuutta ylläpitävä voima. Se on se punainen lanka ja ne syy-seuraus suh-
teet. Tarina antaa kaikelle asiakkaan kokemalle rakenteen. Kun tarina linkittyy palvelussa 
kaikkeen, se ei ole mikä tahansa tarina vaan palvelee isompaa tarkoitusta. Miksi palvelu on 
olemassa, mitä tunnetta ja muutosta palvelulla halutaan asiakkaalle tarjota?” 
 Anne Kalliomäki, asiantuntija 23.6.2015 
Ihmiset tuottavat koko ajan tarinoita kokemuksistaan (Erkkilä 2008, 195; Kaasila 2008, 41-
42). Kaikki rakentuu loppujen lopuksi tarinoista. Kohteen tarinalla kootaan kohteen osa-alu-
eet ja toiminnat kokonaisuudeksi, siten että kaikki elementit tukevat sitä tarinaa ja kokonai-
suutta. Tarinan avulla on helpompi ymmärtää kokonaisuus (Erkkilä 2008, 196-199). Koko-
naisuuden hallinnassa on tärkeää, että ei kerrota ristiriitaisia tarinoita erilaisilla elementeillä, 
vaan pohditaan tarinan kautta, mitkä asiat tukevat sitä kokonaisuutta ja selkeyttävät sitä asi-
akkaille (Miettinen ks. Kalliomäki 2014, 49; Kalliomäki 2014, 77). Tarinallisilla elemen-
teillä syvennetään tarinan vaikutusta, jotta tarina välittyy asiakkaille vahvemmin ja synnyt-
tää vahvempia tunnekokemuksia (Kalliomäki 2014, 22-23; Rauhala & Vikström 2014, 39). 
”Matkailuyrittäjät ovat kiireisiä, kun on niin monta osa-aluetta, joita täytyy jo nyt pitää 
hallussa. On tärkeää nähdä, että tarinallistaminen myös selkeyttää sitä arjen tekemistä. Eli 
antaa suuntaa ja fokusta ja selkeyttää, mitkä asiat kuuluu meidän liiketoimintaan ja mitkä 
ei, mitkä on osa meidän tarinaa.” 
 Anne Kalliomäki, asiantuntija 23.6.2015 
Tarina antaa ymmärrystä kokonaisuuteen. Tarinan avulla kerrottu asia on helpompi sisäistää 
ja liittää tunteita siihen mukaan (Rauhala & Vikström 2014, 30-31, 87). Jos tarinassa vaikut-
tavia elementtejä kuten samaistuttava hahmo, mielenkiintoisia yksityiskohtia ja mielikuvia 
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herättäviä tapahtumia, niin se vaikuttaa vahvemmin (Rauhala & Vikström 2014, 39). Tarinan 
avulla sitoutetaan työntekijät ja autetaan heitä ymmärtämään kohteen kokonaisuus parem-
min (Kalliomäki 2014, 54). Ydintarinan kautta ymmärretään kohdetta paremmin ja se auttaa 
välittämään tarinaa asiakkaille työntekijöiden toimissa.  
 9.4.3. Palvelumuotoilusuunnitelma 
Palvelumuotoiluprosessin tulisi sisältää Klaarin (2014, 96-97) mukaan peruselementit ha-
vaitseminen, määrittely, muotoilu ja kehittäminen. Kohteiden palvelumuotoiluprosessi on 
muotoilu-vaiheessa. Kohteisiin on mietitty peruselementit, teemat, jotka toteutuvat kohteissa 
tarinan, sisustuksen, graafisen ilmeen sekä henkilökunnan kautta. Tarinoiden toimivuus koh-
teissa varsinkin Poropirtin ja SnowVillagen kohdalla vaativat vielä kehitystä. Kehitys vai-
heessa kohteiden palvelua tulisi testata kohderyhmällä ja siitä saadun tiedon avulla jatko 
kehittää muotoilusuunnitelmaa. 
Tuulaniemen (2014, 130-131) palvelumuotoiluprosessiin verrattaessa kohteisen muotoilu-
prosessissa on toteutettu vaiheet: aloittaminen, esitutkimus, asiakasymmärrys, strateginen 
suunnittelu, ideointi ja konseptointi. Tuulaniemen prosessikuvaus sisältää vielä prototypi-
oinnin, pilotoinnin, lanseerauksen sekä jatkuvan kehittämisen. Prototypionnin ja testaamisen 
kautta saatu tieto auttaa jatkokehittämään suunnitelma ja havaitsemaan toimivat ja toimimat-
tomat kohdat palvelupolussa. 
Palvelumuotoilusuunnitelman etenemiseen vaikutti se, että palvelumuotoiluprojekti oli hy-
vin nopea ja kohteita oli monia. Kohteiden muutokseen oli rajattu ravintolatoiminta ja sen 
palvelupolku. Ravintolatoimintaan eivät usein vaikuta oppaat, jolloin heidän toimintansa jäi 
projektissa huomioimatta. Kohteista ei voinut saada sitä syvällistä tietoa niiden toiminnasta, 
toimijoista ja asennekulttuurista. Suunnitelman vieminen pidemmälle vaatisi syvempää si-
säistämistä kohteiden toiminnasta. 
Palvelumuotoiluprojektin luonteen takia palvelumuotoilusuunnitelman loppuun vieminen ja 
kohteen ehdoilla toteuttaminen vaatii panostusta kohteista. Palvelumuotoilun avulla olisi 
voitu ohjeistaa kohteet suunnitelman loppuun viemiseen viestimällä paremmin, missä vai-
heessa suunnitelma on ja minkälaisia askelia sen loppuun vieminen vaatii. Ohjeistuksessa 
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oli kerrottu, mitä kohteissa tulisi tehdä, mutta ei kerrottu miten ne voi tehdä. Kohteiden muu-
toksen optimointi olisi vaatinut suunnitelman loppuun viemiseen paremmat käytännön työ-
kalut kohteiden käyttöön. 
Suunnitelman loppuun vieminen tulisi lähteä kohteen ydintarinan pohtimisella. Projektissa 
tuotettu tarina on suuntaa antava, jolla pyritään löytämään kohteesta inspiraatiota, millainen 
tarina sinne sopisi. Tarina tulisi muokata kohteeseen istuvaksi, jotta siitä ei tule päälle lii-
mattu. Tässä pitäisi huomioida tarinaan vaikuttavat seikat, millainen tarina tukee kohdetta 
todella ja millainen tarina pystyy elämään kohteessa. 
Kohteissa tulisi huomioida asiakkaan palvelupolun kautta kohtaamat esineet ja ihmiset sekä 
miten ne tukevat tarinaa. Kohteissa on olennaista pohtia eri työntekijöiden roolia ja mahdol-
lisuuksia ajan käyttöön tarinan välittämisessä. Työntekijöiden osallistaminen ja kouluttami-
nen tarinan välittämiseen on tärkeä osa kokonaisuuden tuottamista ja tähän tulisi olla sopivia 
keinoja. Tarinan istuessa kohteeseen ja tarinan välittämisen toimiessa kohteen tarina voidaan 
tuoda myyntiin asti.  
”Tarinallistajana kokisin, että kuljemme matkailuyrittäjän vierellä ja olemme aika ajoin tu-
kemassa tarinan eteenpäin viemistä. Että tarinallistaminen synnyttäisi entistä parempaa tu-
losta, niin tällaiseen jatkuvuuteen pitäisi prosesseissa pyrkiä. Vaikka ydintarina on ja pysyy, 
saa se kuitenkin erilaisia muotoja. Siitä tehdään erilaisia versioita eri kohderyhmille. Tari-
nan pitää elää ja muuttua myös ajan mukana.”  
Anne Kalliomäki, asiantuntija 23.6.2015 
Kohteiden muutoksissa olisi hyvä myös pohtia niihin tarvittavaa aikaa ja kaivataanko pro-
sessin aikana palvelumuotoilijan tukea selkeyttämään suuntaa ja näyttämään keinoja ongel-
mien ratkaisemiseen. Kohteiden sisällä tehtävä muutostyö voi vaikuttaa siihen, että välillä 
kaivataan ulkopuolisia silmiä näkemään, miten prosessi etenee ja mitkä kohdat tarvitsevat 
vielä huomiota. 
 9.4.4. Ydintarina 
Ydintarinaa muokatessa kohteeseen sopivaksi tulisi ottaa huomioon tarinan luonne ja min-
kälaisia tunteita sillä halutaan tuottaa (Pine & Gilmore 1999, 61). Tarina on kohteen koko-
naisuutta kokoava voima, jolla ohjataan toimintaa ja osallistetaan työntekijöitä (Kalliomäki 
98 
 
2014, 54, 77). Tarinan tulisi olla aito suhteessa kohteeseen (Pine & Gilmore 1999, 52) ja 
aitouden tunteen välittäminen työntekijöille ja heidän kauttaan asiakkaille on olennaista. 
Karhunpesän osalta tarina on jo olemassa oleva, vaikkakin vahvistettuna ja syvennettynä. 
Tarinan avulla halutaan tuoda enemmän tietoa ja kertomuksia kohteen historiallisista tapah-
tumista. Kohteessa on tapahtunut paljon asioita eri maiden päämiesten kanssa ja noiden pien-
ten tarinoiden ja kertomusten kautta kohteesta tulee vielä mielenkiintoisempi. Kohteen ker-
tomukset ja kohteen toiminnat kuten saunominen ja ruokailu toimivat ydintarinaa tukevina. 
Poropirtillä tarina vaatii vielä pohtimista eri teemojen suhdetta ja kuinka paljon niitä halu-
taan tuoda kohteeseen suhteessa toisiinsa. Tarina vaatii eri työntekijöiden osallistamista, 
jotta tarina toimii ja tuntuu aidolta. Kohteessa elää vielä erilaisia teemoja: porotila, paikalli-
nen historia, lappilainen elämäntapa, uittohistoria ja kansakoulu. On tärkeää harkita koko-
naisuuden kannalta, mitkä osat toimivat keskenään, että kohteeseen saadaan selkeä, toimiva 
ja aito kokonaisuus. 
”Koulun jättäminen tarinasta ei varmaan ole väkivaltainen teko kohteen kokonaisuudelle. 
Se on 100 vuotta vanha talo ja Rovaniemen historiasta tiedetään, että sodan ajalta ei ole 
selvinnyt monta sen ikäistä rakennusta. Tästä näkökulmasta on hyvä huomioida, että Poro-
pirtti on siirretty. Kohteesta voi tuoda esille, että se on tyypillinen jokivarsitalo, joita täällä 
on ollut siihen aikaan.” 
Rauno Posio, Lapin Safarien markkinointijohtaja  
Paikan, paikkakunnan ja talon historia tulisi saada sopusointuun keskenään ja kokonaisuu-
den kannalta miettiä myös, miten tarina kootaan. Kohteeseen voidaan liittää paljon erilaisia 
elementtejä, kun tarina on laaja. Tarinan pitäisi olla helposti sisäistettävä ja selkeä. 
”Kouluhistorian poisjättämisestä huolimatta voidaan kertoa, että talo on siirretty ja se on 
tyypillinen jokivarsitalo. Talo kuvastaa tyypillisiä rikkaita maatiloja, joissa uitto ja lohen 
kalastus on ollut tärkeää.” 
 Rauno Posio, Lapin Safarien markkinointijohtaja 
SnowVillagessa tarinankerrontaan suhtaudutaan aliarvioivasti. On hyvä pohtia olisiko koh-
teen tarina paremminkin taustatarinana kuin asiakkaille suullisesti kerrottava tarina. Tarinan 
tulisi olla kokonaisuutta selkeyttävä ja toimintaa ohjaava. Tarinaa miettiessä on hyvä huo-
mioida, miten kohteeseen saadaan parhaiten eksoottisuutta, mystisyyttä ja sadunomaisuutta. 
Kohteen kokonaisuuden olennaisena osana on kylmän ja lämpimän kontrasti, joten tämän 
99 
 
elementin tuominen kohteeseen sisustukseen, ruokailuun, menuun ja palveluun voi tuottaa 
tarinallisen kokemuksen, vaikka itse tarinaa ei kerrottaisikaan. 
 9.4.5. Palvelupolun hahmottaminen 
”Yrityksissä tulisi osata kääntää ajattelu siihen, että asioita tehdään nyt tarinalähtöisesti. 
Me ei kerrota asiakkaalle tarinaa, vaan me luodaan tarinakokemusta.” 
 Anne Kalliomäki, asiantuntija 23.6.2015 
Tarinallistettu kokemus antaa asiakkaalle vahvempia tunnereaktioita ja tekee kohteesta ja 
kokemuksesta muistettavamman (Rauhala & Vikström 2014, 87; Pine & Gilmore 1999, 162-
163). Tunteiden kautta on mahdollista päästä kokemuksesta elämykseen. Tarinan avulla ko-
kemukselle annetaan vahvimmat mahdollisuudet elämyksen syntyyn (Tarssanen & Kylänen 
2005, 12-13). Kokonaisuuden ja kokemuksen vahvistamisen mahdollisuudet tulisi huomi-
oida kohteissa. 
”Totta kai tarinoiden kertominen suullisesti on myös yksi osa tarinallistaminen. Mutta vain 
yksi osa, meillä on tarinallistamisessa käytössä kaikki asiakkaan aistit: tarina näkyy, tuntuu, 
kuuluu, maistuu, tuoksuu ja kuuluu. Rakennetaan tarinakokemusta, tarinallistetaan meidän 
toimintaa.”  
Anne Kalliomäki, asiantuntija 23.6.2015 
Tarinankerronta on osa tarinallista kokemusta ja on hyvä huomioida, milloin ja ketkä kerto-
vat tarinaa. Tarinankerronnan ei tarvitse olla yhdessä kohdassa palvelupolkua, vaan tarinaa 
ja kokemusta voidaan syventää palvelupolun aikana. Tarina rakentuu jokaisen asiakkaan 
kohtaaman vuorovaikutuksen ja esineen kautta. Tarinallisen vaikutuksen saamiseksi tarinan 
tulisi ilmetä kaikessa, mitä asiakas kohtaa palvelupolun aikana. Tarina koostuu suullisen 
kerronnan lisäksi kohteen tunnelmasta, miten kohteessa käyttäydytään sekä kaikesta siitä, 
mitä kohteessa on.  
”Käydään läpi asiakkaan palvelupolkua yhdessä yrityksen työntekijöiden kanssa, käydään 
se läpi vaihe vaiheelta, jopa siis ihan konkreettisesti kävellen. Pohditaan niitä kohtia, mihin 
me voidaan lähteä helposti lisäämään tarinaa. Katsotaan sitä olemassa olevaa fyysistä ym-
päristöä, palveluympäristöä, missä kohdassa asiakkaan katse kiinnittyy jo olemassa oleviin 
tarinaelementteihin, joita ei vain olla osattu aktiivisesti hyödyntää. Siivotaan pois se mikä 
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ei kuulu tarinaan, vahvistetaan niitä jo olemassa olevia tarinaelementtejä, otetaan ne tietoi-
sesti osaksi meidän tarinaa.” 
 Anne Kalliomäki, asiantuntija 23.6.2015 
Karhunpesässä on selkeä tapa kertoa tarinaa ja sisustukseen tuotujen elementtien kautta ta-
rina vahvistuu entisestään. Palvelupolkuun tuotujen tarinaelementtien kautta saadaan tarinaa 
lähemmäs asiakasta ja kohteen kokemukseen vahvempi vaikutus. Kohteessa tarinallinen pal-
velupolku toimii hyvin selkeän tarinan ansiosta. Työntekijät kertovat tarinaa ja osaavat vas-
tata asiakkaiden kysymyksiin kohteesta ja sen historiasta. 
Poropirtillä tarinan selkiydyttyä tulisi katso palvelupolkua asiakkaan kannalta ja ymmärtää, 
minkä elementtien kautta asiakas saa kokemuksestaan rakennettua tarinan. Asiakas kohtaa 
vuorovaikutuksessa eri työntekijöitä, jolloin pitäisi huomioida, miten työntekijät käyttäyty-
vät ja miten he välittävät tarinaa. Oppaiden on luonnollista olla kohteessa vieraina ja sali-
työntekijöiden talon emännän kaltaisia. Sisustuksen elementit välittävät myös tarinaa koh-
teesta, varsinkin kun niistä kysytään usein. Näiden tarinoiden tulisi myös osaltaan tukea ja 
syventää kohteen ydintarinaa. 
SnowVillagessa voi olla monia palvelupolkuja, kun siellä on monia erilaisia asiakasryhmiä. 
Osa kohtaa oppaita, osa viipyy yön ja osa käy vain syömässä. Kohteessa on olennaista, että 
kohteen sisällä tapahtuva asiakkaan kokemuksen rakentaminen saa tarinaelementtien kautta 
tarinallista voimaa. Kohteen läpikulkevana kokonaisuutena on kylmän ja lämpimän kont-
rasti, jota tulisi vahvistaa kaikessa kohteen toiminnassa ja sisustuksellisissa elementeissä 
Tarinallinen palvelupolku on mahdollista kaikissa kohteissa, vaikka se ilmenee eri tavoin 
niissä. Karhunpesässä on helppo tuoda tarinaa ja palvelupolku tarvitsee enemmän sisustuk-
sen kautta välittämistä. Poropirtin palvelupolku tulisi miettiä eri työntekijöiden roolien 
kautta. SnowVillagen palvelupolku tulisi tarinallistaa vahvemmin siten, että tarina välittyy 
kohteen sisustuksen ja toiminnan läpi asiakkaalle. 
Kohteiden ydintarinan ja peruspalvelupolun selvittyä on helpompi lähteä pohtimaan eri ryh-
mille suunniteltavia palvelupolkuja ja miten erilaisissa tilanteissa palvelupolku muuttuu. 





”Tarina on äärimmäisen tärkeä. Ympäristö, sisustus ja kaikki rakenteelliset asiat luovat vain 
seinät. Kaikessa elämyksen luomisessa elämys jää torsoksi ilman tarinaa ja henkilökunnan 
luomaa tunnelmaa. Nimenomaan koulutuksella ja oikeanlaisen hengen luomisella henkilö-
kuntaan on valtavan suuri merkitys.” 
 Rauno Posio, Lapin Safarien markkinointijohtaja 
Koulutuksen merkityksen näkeminen tärkeä asia tarinallisten kokemusten välittämisessä asi-
akkaille (Kalliomäki 2014, 54). Koulutukseen panostuksella saadaan työntekijät näkemään 
keinoja, joilla he voivat tuottaa tarinaelementtejä kohteeseen, vaikka eivät kertoisikaan tari-
naa. Tarinankerronnan voi tuottaa kohteeseen askel askeleelta palvelupolun matkalle, jolloin 
tarinasta tulee syvempi ja aidompi.  
”Tarina on ikään kuin tekemiselle annettu kehys, jonka kasvattamiseen jokainen yrityksessä 
osallistuu. On tärkeää, että tarinaa ei kaadeta ylhäältäpäin alas, vaan yhdessä löydetään ne 
aidot tarinan ainekset ja se kivijalka, jota lähdetään sitten herättämään henkiin. Työnteki-
jöitä pyritään osallistamaan mahdollisimman hyvin jo myös ydintarinan luomiseen. Jokai-
sen täytyy saada viedä tarinaa eteenpäin omalla persoonallaan ja omalla tavallaan. Pakko 
ei synnytä tarinakokemusta. Tietysti tässä tullaan myös rekrytoinnin merkitykseen.” 
 Anne Kalliomäki, asiantuntija 23.6.2015 
Koulutus antaa käytännön työkaluja siihen, miten tarinaa välitetään ja sillä osallistetaan 
työntekijöitä tarinan välittämiseen. Työntekijöiden motiivi tarinan välittämisessä on olen-
nainen osa oikean tunnelman luomiseen kohteissa. Tarinallisessa kohteessa työntekijöiden 
oman roolin löytäminen auttaa tarinan sisäistämisessä (Kalliomäki 2014, 54). Tarinan välit-
tämisen keinot pitää tuntua omilta ja olla sopusoinnussa oman persoonan kanssa. Kaikkien 
ei tarvitse toteuttaa tarinan välittämistä samalla tavalla, jolloin luodaan persoonallisuutta 
myös kohteen työntekijöihin.  Työntekijöiden kohdalla on myös olennaista, että työntekijät 
ymmärtävät kokonaisuuden, jonka asiakas kokee kohteessa. On hyvä, että kaikki ymmärtä-
vät millaisia asioita muut tekevät tarinan välittämiseksi ja näin voivat suhteuttaa oman roo-
linsa tarinakokemuksen välittämisessä. 
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Tarinallinen kohde vaikuttaa myös rekrytointiin. Kohteen tarina antaa selkeän kuva, millai-
sia työntekijöitä haetaan ja voidaan valita työntekijät heidän tarinan välittämis mahdolli-
suuksien avulla. Tarina välittää tunteita asiakkaille, mutta myös työntekijöille ja tarinallinen 
kohde antaa enemmän motivaatiota tarinan välittämiseen. 
 9.4.7. Myynti 
”Myyntivaiheeseen käsitellyt tarinat eivät ole niin yltäkylläisiä, koska kiinnostus on enem-
män faktisissa asioissa. Tarina antaa palvelutilanteeseen sen kehyksen ja sisällön, jonka 
loppukuluttajat kokevat.” 
 Rauno Posio, Lapin Safarien markkinointijohtaja 
Tarinan luominen alkaa jo myynnistä, sillä myynnin aikana luodaan jo asiakkaalle mieliku-
via kohteesta ja sen tarinasta (Mathisen 2014, 157-159). Kannattaa harkita tarkkaan millai-
silla mielikuvia halutaan luoda asiakkaan mieliin. Faktapohjaisella tiedolla ei päästä niin 
hyviin mielikuviin kuin tarinoilla. Koko tarinan ei tarvitse tapahtua myynnissä, mutta on 
tärkeää, millaisia asioita myynnin aikana kerrotaan. Kohteiden myynnin ja toteutuneen tari-
nan tulisi luoda yhtenäinen linja alusta loppuun. (Kalliomäki 2014, 111.) 
On huomioitavaa, että kohteiden myynnissä käytetty tarina on suhteessa siihen, mitä kohde 
välittää asiakkaille. SnowVillagen kohdalla tarinaa ei ole toteutettu siinä mittakaavassa kuin, 
mitä sinne on suunniteltu. 
”Siellä tarina selvästi katkeaa. On monia ryhmiä, joille kohdetta on myyty tarinan kanssa ja 
tarina ei eläkään palvelutilanteessa. On myös monia walk-in asiakkaita, jotka eivät ole kuul-
leet tarinaa myyntivaiheessa.” 
 Rauno Posio, Lapin Safarien markkinointijohtaja 
Tarinan välittämisessä on tärkeää se, mitä kohteessa nähdään ja koetaan. Kohteessa on vah-
vasti kylmän ja lämpimän kontrastia, mikä vahvistaa myynnin aikana kerrottua tarinaa. 
Kohde elää sitä tarinaa, vaikka sitä ei kerrota sellaisenaan. Kohteessa on loistava ympäristö 
ja eksoottisuus jäärakennelmissa ja tarina välittyy asiakkaille myös rakennusvideoiden, fak-
tojen ja kohteen tunnelman kautta. Myynnissä kerrottu tarina välittyy asiakkaille, koska ta-
rina kertoo kohteesta. Tarinan kerronnan puuttuminen ei katkaise tarinan välittymistä. Tarina 
ei kuitenkaan välity niille asiakkaille, joille tarinaa ei kerrota missään vaiheessa.  
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 9.4.8. Tarinan toteutuminen 
Suunniteltuja tarinoita kannattaa tarkastella kriittisesti. On hyvä pohtia, ovatko ne tarpeeksi 
tarinallisia, onko niissä juoni ja miten historia liittyy tarinaan. Tarinan kautta vaikutetaan 
asiakkaan tunteisiin, joten pitäisi olla ymmärrettynä millaisia tunteita tarina herättää. Tarinan 
kautta luodaan myös merkityksiä kohteeseen, joten tarinan merkitysten ymmärtäminen on 
olennaista.  
”Paikka on kuitenkin vain seinät, vaikka se olisi kuinka hieno. Tarina ja työntekijöiden eläy-
tyminen tarinaan antaa vähintään puolet kokemuksen syntymisestä asiakkaalle.” 
 Rauno Posio, Lapin Safarien markkinointijohtaja 
Tarinalla luodaan kohteen identiteetti niin, että tarina alkaa elämään kohteessa. Tarina ilme-
nee kaikessa, mitä kohteessa on: sisustuksessa, menussa, työntekijöistä ja syvenee palvelu-
polun aikana. Kohteista Karhunpesässä tarinan eläminen kohteessa on ilmeistä. Poropirtillä 
tarinan hioutuminen kohteeseen sopivaksi antaa mahdollisuuden tarinalle lähteä elämään. 
SnowVillage toimii enemmän tarinan teeman, kylmän ja lämpimän kontrastin, välittäjänä, 
mutta ei välitä tarinaa niin tunteisiin vetoavana kuin olisi mahdollista.  
Toteutuessaan tarinan tulisi inspiroida koko kohteen toimintaa, jolloin ajatellaan kohdetta 
sen tarinaelämyksen kautta, jonka asiakas voi saavuttaa. Kohteissa pitäisi olla nähtävissä, 
miten tarinan inspiroima menu vahvistaa edelleen tarinaa tai miten juomavaihtoehdot voivat 
syventää tarinaa. Tarinan antaessa mahdollisuuksia työntekijöiden toimintaan ja tarinalli-






Tarinallinen palvelumuotoilu on tarinoiden kokonaisvaltaista huomioimista palvelumuotoi-
lun keinoin. Tarinoilla vahvistetaan tunteita, luodaan merkityksiä ja mahdollistetaan koke-
muksien syventymistä elämyksiksi (Tarssanen & Kylänen 2005). Palvelumuotoilun avulla 
tarinat voidaan huomioida kaikilla osa-alueilla tuomalla tarinaelementtejä palvelupolun var-
relle (Kalliomäki 2014). Palvelumuotoilu prosessissa huomioidaan kohteiden ydintarina, vä-
litetään se asiakkaalle palvelupolulla ja luodaan edellytykset tarinan välittymiselle asiak-
kaalle. Palvelumuotoilulla mahdollistetaan tarinallinen elämys asiakkaalle.  10.1. Tunnelman vaikutus tarinaan 
 
Tarinoita voidaan tuoda esille hyvin erilaisilla tavoilla ja kohteissa on huomattavissa erilaisia 
lähestymistapoja tarinan esiin tuomiselle kohteen ja tarinan luonteeseen pohjautuen. Toisissa 
kohteissa tarinan hyväksyminen, sisäistäminen ja esille tuominen on helpompaa, kun toisissa 
kohteissa tarinalliset ja fiktiivisten elementtien tuominen voi olla haastavaa.  Tarinan esille 
tuomiseen vaikuttaa ajan lisäksi myös miten luontevana tarinan välittäminen koetaan koh-
teessa. Ensimmäinen tutkimuskysymys tutki millaisista elementeistä tarina välittyy asiak-
kaille kohteissa tehdyn tarinallisuuden jalkauttamisen jälkeen.  
Miten tarinallisuus tulee esille matkailukohteissa? 
x Myynnin kautta välitetään asiakkaalle mielikuvia ja ennakko-odotuksia kohteesta, 
jolloin tarina on helpompi aistia kohteessa oltaessa. 
x Tarinaelementtien lisääminen palvelupolkuun vaikuttaa asiakkaan kokemaan ko-
konaisuuteen ja vahvistaa tarinan kokemista. 
x Tarinankerronta ja työntekijöiden kanssa koettu vuorovaikutus syventää kohteen 
tarinaa ja antaa sillä lisää merkityksiä. 
x Tunnelma välittyy asiakkaille vahvasti nopeasti tunnetasolla ja vahvistaa tarinan ko-
kemista. 
x Aitous vaikuttaa, miten kohde koetaan asiakkaan näkökulmasta ja nähdäänkö kohde 
suhteessa tarinaan aitona. 
x Palvelun perustason täyttyminen on olennaista, jotta tarinallisen kokemuksen syn-
tyminen on mahdollista. 
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Kohteissa voi olla enemmän tarinallisia elementtejä, kuin pelkästään tarinallisen palvelu-
muotoilusuunnitelman jalkauttamisessa tehdyt muutokset. Tämä johtuu palvelumuotoilu-
projektin lähtötilanteesta, jossa tavoite oli kohteiden identiteetin ja tarinan vahvistaminen. 
Kohteissa oli jo ennestään aistittavissa tarina- tai teemaelementtejä, mutta niitä on vahvis-
tettu määrittelemällä ydintarinaa ja poistamalla häiriötekijöitä. Tämän takia tarinat ovat vah-
vemmin aistittavissa. 
Myynti 
Tarina esiintyy asiakkaille ensimmäisen kerran myynnissä. Myynnin kautta välitetystä tari-
nasta luodaan mielikuvia ja odotuksia kohteeseen. Tarina välittyy palvelupolulla kohtaamien 
tarinaelementtien kautta, vaikka tarinaa ei kerrottaisikaan kohteessa. Asiakkaan odottaessa 
tietynlaista teemaa kohteessa, hänen on helpompi nähdä tarinaelementtejä, vihjeitä tarinasta.  
Palvelupolun aikana kohtaamat tarinaelementit vaikuttavat asiakkaan kokemaan kokonai-
suuteen kohteesta. Vihjeiden avulla syvennetään tarinaa ja annetaan asiakkaalle tarinan 
tuntu. 
Tarinaelementit palvelupolulla 
Tarinan kautta luotu kokonaisuus välittyy vahvasti asiakkaille. Kohteissa näkyy tarinaele-
menttejä asiakkaan kokemalla palvelupolulla sisustuksen yleisilmeen ja yksityiskohtien 
kautta. Tarinaelementteinä toimivat myös vahvasti ruokakokemus, sillä kohteet ovat ravin-
toloita, sekä työntekijöiden vaatetus. Työntekijöiden rooli on tärkeä tarinan välittämisellä, 
sillä heidän luomansa tunnelma ja ilmapiiri vaikuttavat osaltaan asiakkaisiin. 
Tarinan kerronta 
Tarinan kerronta vahvistaa kohteiden tarinaa, mutta ei ole olennainen osa sitä. Tarina välit-
tyy monien aistien kautta ja, jos myynnin kautta on luotu mielikuvia kohteeseen, kohteesta 
välittyy tarinan tuntu. Tarinan kerronnalla vahvistetaan mielikuvia, jolloin kohde vastaa pa-
remmin odotuksiin. Tarinankerronta voi olla kohteen ydintarinan kerrontaa tai kohteen esi-
neistöön liittyvää kerrontaa. Esineiden ja muiden tarinaelementtien vahvistaessa ydintarinaa, 
kohteiden tarinasisältö pysyy vahvana kokonaisuutena. Asiakkaan myös kyselevät kohteen 
esineistä tai esimerkiksi SnowVillagen kohdalla kohteen rakentamisesta, mikä vahvistaa ole-




Tunnelma on vahva tarinan tunnun tekijä. Tunnelman luonnissa työntekijöillä on vahva mer-
kitys ja tunnelman tulisi sopia kohteeseen ja sen tarinaan. Tunnelman kautta asiakkaat voivat 
vahvemmin samaistua kohteeseen ja saada vahvoja tunnereaktioita kuten esimerkiksi Poro-
pirtin kohdalla rauhallisuuden ja kotoisuuden tunteen. Karhunpesällä tunnelmaan vaikuttaa 
vahvimmin myös ”jossain olemisen”- tunne, sillä kohde vaikuttaa asiakkaiden tunnetiloihin 
historiallisella merkittävyydellään. Tunteiden kautta kohteita ja niissä olemista merkityksel-
listetään ja tällöin niihin liitetään vahvoja tunteita. 
Aitous 
Kohteiden tunnelmaan vaikuttaa myös niiden aitous. Kohteet ovat aitoja suhteessa itseensä 
ja tarinaansa. Poropirtti on aidosti vanha hirsirakennus, Karhunpesän historiallinen merkitys 
on aito ja todistettavissa sekä SnowVillage on aidosta uskomaton lumirakentamisen näyte. 
Kohteen aitous vaikuttaa kohteesta luotavaan tarinaan ja sen tunnelmaan. Kohteiden ollessa 
aidosti koettavissa, asiakas voi muodostaa niistä omaa tarinaansa. On ymmärrettävää, että 
asiakas kertoo kohteista tarinaa, jossa hän on päähenkilö. Kohteiden kokeminen kaikilla ais-
teilla ja positiivisilla tunteilla antaa kohteelle mahdollisuuden muodostua elämykseksi. 
Palvelun perustason täyttyminen 
Elämyksen synty kohteissa antaa kohteisiin vahvasti merkityksellisen ja muistettavan omi-
naisuuden. Palvelun perustason täyttyessä on mahdollista päästä tunteisiin vetoavaan mer-
kitykseen. Kohteissa on vahvasti panostettu palvelun laadun, toimivuuden ja käytännölli-
syyden lisäämiseen. Tällöin palvelukokemuksesta poistetaan häiriötekijöitä, jolloin kohteen 
tarina on helpompaa kokea ja kohteen tunnelmaan helpompi virittäytyä. 
 10.2. Tarinan pitää antaa elää 
 
Esille tulleiden ongelmien pohtiminen ja ymmärtäminen antaa hyviä eväitä tutkia, miten 
palvelumuotoilijan tulisi ohjeistaa tarinallisuuden jalkauttaminen yritykselle. Yrityksellä tu-
lisi olla tarpeeksi hyvät työkalut tarinallisen muutoksen läpiviemiseen kohteissa suunnitte-
lutyön jälkeen. Palvelumuotoiluprojektin jälkeen Lapin Safareilla ei ole ollut palvelumuo-
toilijaa tukemassa muutosprosessia, joten on hyvä ymmärtää, millä tavalla muutosprosessia 
pitäisi ohjeistaa näin nopean projektin jatkamiseen. Vertailevan tapaustutkimuksen tulok-
silla vastaan toiseen tutkimuskysymykseen.  
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Miten palvelumuotoilijan tulisi ohjeistaa tarinaelementtien jalkauttaminen kohteisiin? 
x Palvelumuotoiluprosessin vaiheen ymmärtäminen ja selventäminen auttaa näke-
mään selkeämmin, missä vaiheessa tarinallisuuden läpivienti kohteissa on. 
x Palvelumuotoilijan tulisi ohjeistaa tarinallisuuden jalkauttaminen kohteeseen 
sopivaksi. 
o Tarinallisen ajattelun syntyminen auttaa arvostamaan tarinaa ja näkemään 
mitä tarinallisuudella voidaan saada aikaan. 
o Inspiroituminen tarinasta antaa eväitä nähdä, miten tarinaa voidaan käyttää 
omassa kohteessa ja omassa palvelussa. 
o Ydintarina tulisi jatko kehittää kohteisiin sopivaksi niistä löytyvän tiedon 
avulla. 
o Palvelupolun läpikäyminen asiakkaan näkökulmasta auttaa poistamaan häi-
riötekijöitä ja vahvistamaan tarinaelementtejä. 
o Työntekijöiden koulutuksen kautta saatu osallisuus on tärkeää tarinallisuu-
den välittämisessä ja palveluiden laadun kokemisessa. 
o Myynnin kautta luodaan mielikuvia ja odotuksia kohteeseen. 
 
Palvelumuotoiluprosessin vaihe 
Muotoilijalle voi olla selvää, mihin muotoiluprosessin vaiheeseen suunnitelma sijoittuu, 
mutta yritys ei välttämättä tätä tiedä. Tarinallinen muutos kaipaa vahvasti työntekijöiden 
sitouttamista, kokonaisuuden hahmottamista ja tarinan välittämistä kohteessa, jotta tarinan 
saa kumpuamaan kohteista ja kaikki palaset loksahtamaan paikalleen. Muotoilijoilla ei ole 
sitä hiljaista tietoa ja syvempää ymmärrystä kohteista, jota työntekijät kantavat sisällään, 
jolloin työntekijöiden tuoma panos on tärkeä kohteille.  
On ymmärrettävä, että muotoilijan tuottama palvelupolku ja tarina voivat olla raaka-ainesta, 
joka pitää vielä istuttaa paremmin kohteeseen ja sen toimintaan. Tarinan tuominen kohtee-
seen on haaste, joka tulisi ratkaista kohteesta eikä ulkopuolelta. Tarinallinen muutos vaatii 
myös aikaa ja tuon muutoksen toimintojen priorisointi ja aikatauluttaminen on olennainen 
osa prosessia.  
”Prosessille täytyy antaa aikaa. Ei voida olettaa, että tarinan omaksuminen ja henkiin he-
rättäminen tapahtuisi yrityksessä hetkessä.” 
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Anne Kalliomäki, asiantuntija 3.6.2015 
Tarinallisen palvelumuotoilusuunnitelman jalkauttamisessa on ymmärrettävä, että millainen 
palvelumuotoiluprojekti on ollut kyseessä. Tämän tutkimuksen taustalla toiminut projekti on 
ollut ajallisesti hyvin nopea, aihealueiltaan sekä kohdekohtaisten työpajojen määrältä rajattu. 
Suunnittelutyön painopisteet ovat vaikuttaneet siten, että kaikki asiakkaan palvelupolulla 
vaikuttavia ihmisiä ei ole huomioitu suunnitelmassa. Työpajojen vähyyden takia ydintarinan 
kehittäminen on ollut rajattua. Kehittämistyöhön eivät ole myöskään osallistuneet kaikki 
kohteissa toimivat salityöntekijät tai oppaat. Kohteissa oleva syvällinen tieto ei näin nopealla 
aikataululla tule esille. 
Edellä mainittujen seikkojen takia on hyvä ymmärtää, etteivät kohteisiin tuotetut konseptit 
ole suoraan jalkautettavissa kohteisiin. Palvelumuotoiluprosessissa pyritään ensin poista-
maan ongelmakohtia ja saamaan palvelun perustaso täytettyä, jolloin tarinallisuuden kehit-
täminen voi olla kesken. Palvelumuotoilijan tulisi osata ilmentää tämä konseptien esittelyssä 
ja jatko-ohjeistuksessa. Tämä on hyvin tärkeää varsinkin tarinan kohdalla. Tarinaan vaikut-
tavat teemat on sanallistettu, mutta niistä kehitettyä tarinaa ei ole jatkokehitetty projektin 
loppumisen takia (katso kuva 23). Tällöin tarina ei täysin istu kohteeseen. 
 
Tarinan luonteena on sen kaiken kokoava ominaisuus, sillä kootaan kohteen konsepti, sel-
keytetään sitä ja tehdään konseptista ymmärrettävä. Tarinallisuus vaatii huomiointia kaikilta 
kohteen työntekijöiltä. Esimiestasolla pitäisi nähdä, mikä palvelupolun aikana tapahtuu ja 
mitä asiakas kokee. Esimiestason suhtautuminen tarinaan vaikuttaa työntekijöiden suhtautu-
miseen ja tarinan omaksumiseen, omaksi ottamiseen ja välittämiseen. Tarinaelementtien nä-
keminen ja oman roolin ymmärtäminen tarinan rakentamissa ovat olennaisia asioita tarinan 
välittämisessä. 




Kohteet ovat eri vaiheessa tarinallisuuden jalkauttamista, koska ne olivat eri vaiheessa läh-
tötilanteessa. Karhunpesällä tarinan vahvistaminen on pisimmällä, sillä siellä on alun perin-
kin ollut vahva tarinallisuus. Poropirtillä ydintarinaa ei ole jatkokehitetty, joten siellä tarinan 
vahvistaminen palvelupolulla ei ole työntekijöiden teoissa asti. SnowVillagessa ydintarinaa 
vierastetaan, joten tarinaa pitäisi jatko kehittää yhteisellä työpajalla, jotta tarinasta tulisi oma. 
Siellä tulisi myös lisätä ymmärrystä, miten tarinaa voidaan käyttää hienovaraisesti, kohtee-
seen sopivasti ja mitä arvoa sillä on kohteen toiminnalle. 
 
Palvelumuotoilijan ohjeistus tarinallisuuden jalkauttamiseen 
Palvelumuotoilijalla pitäisi olla herkkyyttä ymmärtää, missä vaiheessa tarinallisuus koh-
teessa on ja sen mukaan ohjeistaa kohteeseen toimivia menetelmiä tarinallisen kokemuksen 
välittämiseksi asiakkaalle. Tarinallisuuden jalkauttaminen vaatii seuraavia askelia (katso 
kuva 24).  
 
1. Tarinallisen ajattelun syntyminen kohteissa tulisi olla tärkein asia. Tarinallisuutta ar-
vostettaessa nähdään, mitä arvoa tarinalla on kohteelle sekä asiakkaalle ja mitä tun-
teita sillä saadaan asiakkaalle tuotettua. Tarinallisen ajattelun avulla nähdään tarinan 
kokoava voima kohteen konseptille, kohteen olemassa ololle sekä toiminnalle. Tari-
nallisen ajattelun synnyttyä tarina halutaan, vaikka ei vielä tiedettäisi, miten sitä voi-
daan käyttää. 
2. Inspiroituminen tarinasta toimii toisena osana tarinan hyväksymistä. Tarina herättää 
ymmärryksen, että tarina voi toimia omassa kohteessa, millaisiin asioihin sitä voi-
daan käyttää ja miten sitä voidaan soveltaa. Tarinaa ei nähdä rajoittavana, yhteen 
kaavaan kangistavana, vaan se antaa kehykset, joiden sisällä monet asiat ja muutok-
set ovat mahdollisia. 
Kuva 24. Jalkauttamiseen ohjaavan jatkokehityksen rakenne 
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3. Ydintarinan kehittäminen kohteessa tapahtuu, kunhan tarinaa arvostetaan ja voidaan 
nähdä omassa kohteessa toimivana. Tarinaan voidaan tuoda kohteessa syvällistä tie-
toa, jota kohteessa on. Kohteessa nähdään parhaiten, mitkä asiat siellä voivat tari-
nassa toimia. Tarinan tulisi olla ehyt, kohteen konseptin kertova sekä kohteen histo-
rian huomioiva, mutta tunteita ja mielenkiintoa herättävä. Tunteisiin vedotaan par-
haiten mieltä kiehtovilla myyteillä, legendoilla ja fiktiivisillä elementeillä.  
4. Palvelupolkua tulisi tarkastella tarinan kautta, jotta nähdään millaisia kaikilla ais-
teilla aistittavia tarinaelementtejä voidaan ottaa ulkotiloihin, sisustukseen sekä mil-
laisia tarinallisia vihjeitä kohteessa voi olla. Kohteista tulisi karsia kaikki ristiriitaisia 
tarinoita kertovat elementit pois sekä ymmärtää, millaisia häiriötekijöitä kohteessa 
on asiakkaille. Palvelupolkua käydessä läpi tulee ymmärtää myös, millaisia vuoro-
vaikutus tilanteita asiakas kohtaa. 
5. Työntekijöiden koulutus on olennainen osa tarinan välittämistä asiakkaille. Työnte-
kijöiden tulisi löytää oma roolinsa tarinasta sekä ymmärtää kaikkien vuorovaikutta-
jien tuoma kokonaisuus asiakkaalle. Työntekijöiden työpajojen kautta voidaan löytää 
keinoja inspiroitua tarinasta ja työkaluja omaan työhön tarinan välittämiseen. On 
hyvä ymmärtää, mitä asioita työntekijät sanovat palvelupolun aikana ja miten se tu-
kee kokonaisvaikutelmaa kohteesta. 
6. Myynnin kautta asiakkaat alkavat luomaan mielikuvia ja odotuksia kohteeseen, joten 
on hyvä pohtia, mitä asioita tuodaan esille ennen matkaa.  
Tarinan jalkauttaminen ei seuraa lineaarisesti näitä vaiheita ja eri vaiheisiin on olemassa 
hyvin monenlaisia menetelmiä käytettävänä. Kohteissa on voitu lähteä viemään eteenpäin 
palvelupolun sisustuksellista puolta. Kohteiden pääteemat on mietittyjä, jolloin sisustus voi 
olla olemassa ennen kohteen tarinan valmiiksi saamista. Tutkimuksessa toteutettu projekti 
on pyrkinyt määrittelemään kohteiden tarinan pohjaa teemojen kautta sekä inspiroimaan 
kohteita tarinalliseen muutokseen näyttämällä, miten tarinaa voidaan käyttää eri osa-alueilla. 
Tarina ilmenee kaikessa kohteen toiminnassa, kun kohde elää tarinan kautta. Tarina ja kohde 
voivat kehittyä koko ajan, eikä sen tarvitse jämähtää yhteen muotoon. Näiden vaiheiden 
avulla kohteissa voidaan myös kehittää tarinallisuutta eteenpäin ja kohteen arvioiminen asi-
akkaan näkökulmasta pitäisi olla osana kohteen toimintaa. Maailma muuttuu, joten tarinan-
kin tulisi muuttua. Aina löytyy uusia keinoja tehdä ja toteuttaa asioita paremmin.  
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”Tarinallistaminen on jatkuva elävä prosessi. Ydintarina elää yrityksen arjessa koko ajan 
ja se voi saada uusia muotoja vaikka vuodenaikojen mukaan tai kun tulee jotain ajankohtai-
sia ilmiöitä, asioita yrityksen liiketoiminnassa, muutoksia tuotteissa, palveluissa, tai mark-
kinoinnissa.” 








Tutkimuksen tarkoituksena oli antaa eväitä tarinan näkemiseen, vahvistamiseen, kehittämi-
seen sekä arviointiin. Tällaiseen tarkoitukseen päästään saamalla kohteissa tarinallinen ajat-
telu kukoistamaan, jolloin nähdään tarinan arvo sekä ymmärretään, miten moninaisesti se 
esiintyy asiakkaan näkökulmasta. Tarinankerronta on olennainen osa tarinallista kokemusta, 
jotta tarina ymmärretään. Tarinalliseen kokemukseen päästäkseen kohteissa tulisi syntyä ta-
rinallinen ajattelu, inspiroitua tarinasta, kehittää ydintarina omaksi, tarkastella palvelupolku 
asiakasnäkökulmasta, kouluttaa henkilökunta tarinan välittämiseen sekä luoda mielikuvia 
tarinalla jo myyntivaiheessa. 
Tutkimuksessa pysyn hyvin yleisellä tasolla, millaisilla asioilla kohteissa päästään tarinalli-
sen kokemuksen syntyyn asiakkaille. Tutkimuksessa kerron, miten tarinallisuus esiintyy 
kohteissa. Tarinan näkeminen kohteessa antaa eväitä tarinallisuuden jalkauttamisprosessiin, 
jotta tarinallisuutta voidaan vahvistaa, kehittää ja arvioida. Tutkimuksen yleisellä tasolla py-
syminen voi olla myös ongelma, sillä tutkielma ei anna käytännön työkaluja tarinallisuuden 
jalkauttamisprosessiin, vaan pyrkii perustelemaan ja ymmärtämään, miten jalkauttaminen 
toimisi. 
Tutkimusmenetelmänä vertailevatapaustutkimus voi olla hyvin laaja menetelmä. Näkökul-
mien ja tutkittavan ilmiön rajaaminen on olennaista käsiteltävissä olevan tiedon saamiseksi. 
Tutkittava ilmiö keskittyi työntekijöiden mielipiteisiin ja niiden vaikutuksiin tarinan välittä-
misessä, mutta tutkimuksessa jäi asiakasnäkökulma pois. Tutkimusmenetelmää olisi voinut 
käyttää huomioimaan asiakas ja työntekijä näkökulmat, mutta tällöin tutkittavaa ilmiötä olisi 
tullut rajata tarkemmin. 
Tarinalliseen palvelumuotoiluun tutkielma antaa lisämäärittelyä käsitteelle sekä ymmär-
rystä, miten tarinallinen palvelumuotoilu voidaan jalkauttaa kohteisiin. Tutkimukseni on sa-
maa mieltä Ruonalan (2012) tutkimuksen kanssa, jossa painotetaan, että tunteiden merki-
tystä tarinoihin liittyvään palvelumuotoiluun ei tulisi aliarvioida. Forss-Anila antaa hyvän 
käytännön työkalun jalkauttamisprosessin jälkeiseen kohteiden tarinallisuuden arviointiin ja 
sen aistimiseen kaikilla aisteilla. Lisäksi Franjic (2011) painottaa matkailijan syvänä haluna 
olevan olla kokija ja seikkailija. Tämä vahvistaa tarinallisen palvelumuotoilun tavoitteita 
tarinan kerronnan tapana tarinavihjeiden kautta, jolloin tarinan muodostaa loppujen lopuksi 
matkailija itse.  
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Tuloksien yleistettävyys tulee kolmen kohteen vertailusta, jossa pyritään löytämään hyvin 
erilaisille kohteilla yhteneväisyyksiä ja näkemään mitkä asiat ovat yleisiä kohteissa. Ilmen-
neet asiat tulevat esille kohteissa erikokoisina, joka johtuu kohteiden erilaisesta tarinaan suh-
tautumisesta. Lisäksi asiantuntijahaastattelun käyttö lähdemateriaalina antaa tutkimuksessa 
ilmenneille seikoille vahvistuksen ilmenneiden asioiden yleisyydestä suhteessa muihin yri-
tyksiin. Näen tutkimustulosten olevan hyvin yleistettäviä. 
Tutkimustuloksia voidaan hyödyntää käytännössä kohteiden tarinallisuuden jalkauttamisen 
kehittämisessä ja arvioinnissa. Tarinan ilmenemistapojen kautta on arvioitavissa, miten hy-
vin tarinaa on vahvistettu asiakkaan kokemalla palvelupolulla ja voidaan kehittää tarinallista 
kokemusta ottamalla huomioon kaikki tarinallisuuden osa-alueet. Lisäksi tuloksia voidaan 
soveltaa muihin kohteisiin, joihin halutaan liittää tarinallisuutta käymällä läpi jalkauttamis-
prosessia, joka on hyvin samanlainen kuin tarinallisuuden kehittämisprosessi. 
Asiakasnäkökulma olisi ollut myös hyvin hedelmällinen tutkimuskohde, jotta olisi voinut 
ymmärtää, miten kohteen tarina koetaan. Toisena mielenkiintoisena aiheena olisi ollut, mil-
laisia tarinoita asiakkaat muodostavat itsestään kohteessa ja millaisiin tarinoihin kohteen ta-
rina liittyy. Tarinoiden vaikuttaminen tunteisiin on myös olennaista, joten asiakkaan tunne-
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